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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la evaluacion de
implementacion del ISO 21001 y la optimizacién de servicios académicos en
facultades de la Universidad Nacional de San Martin, 2023. Fue de tipo basica,
disefio no experimental, enfoque cuantitativo, corte transversal, nivel descriptivo
correlacional, cuya poblacion y muestra fue de 65 trabajadores. La técnica de
recoleccion fue la encuesta y como instrumento el cuestionario. Los resultados
determinaron que el nivel de evaluacion de implementacién del ISO 21001 fue bajo
en 42 %, medio en 40 % y alto en 18 %,; el nivel de evaluacién de implementacion
del ISO 21001 fue bajo en 42 %, medio en 40 % y alto en 18 %, existe relacion
positiva moderada, alta y significativa entre las dimensiones de la evaluacion de
implementacion del 1SO 21001 y la optimizacion de servicios académicos
Concluyendo que, existe relacion positiva alta y significativa entre la evaluacion de
implementacion del ISO 21001 y la optimizacion de servicios académicos en
facultades de la Universidad Nacional de San Martin, 2023, Rho Spearman de
0.722 y p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo el 52.12 % de

dependencia entre variables.

Palabras clave: Evaluacion, optimizacion, servicios.



ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between the
implementation evaluation of ISO 21001 and the optimization of academic services
in faculties of the National University of San Martin, 2023. It was basic, non-
experimental design, quantitative, transversal approach, descriptive level
correlational, whose population and sample was 65 workers. The collection
technique was the survey and the instrument was the questionnaire. The results
determined that the level of implementation evaluation of ISO 21001 was low at 42
%, medium at 40 % and high at 18 %; The level of implementation evaluation of ISO
21001 was low at 42 %, medium at 40 % and high at 18 %, there is a moderate,
high and significant positive relationship between the dimensions of the
implementation evaluation of ISO 21001 and the optimization of academic services.
Concluding that, there is a high and significant positive relationship between the
implementation evaluation of ISO 21001 and the optimization of academic services
in faculties of the National University of San Martin, 2023, Rho Spearman of 0.722
and p-value equal to 0.000 (p-value < 0.01); Furthermore, only 52.12 % dependence

between variables.

Keywords: Evaluation, optimization, services.



INTRODUCCION

Mundialmente, el servicio educativo es entregado por medio de
organizaciones ya sean estatales o privadas, y éstas tienen que tener metas
y principios comunes, los cuales son fundamentales para la entidad educativa,
por lo tanto, ofrecen servicios y productos referente a la educacion. Segun
Guerra et al. (2020) determinan los prototipos internacionales de manera
comun para la gestion de las entidades educativas, deben tener un aumento
a partir del 2014. Es imprescindible la incorporacion de la norma 1SO, la cual
se orienta a equipar sistemas de para la educacion. Esta organizacién
internacional plantea la realizacién de una politica que contribuye a alcanzar
los objetivos, velar por la educacion de manera igualitaria y que esta sea de
calidad, promoviendo las oportunidades de aprendizaje durante el ciclo, de
esa manera reducir la desigualdad entre los estados de Latinoamérica y

alcanzar que estos sean sostenibles en el tiempo (p.3)

Sin embargo, el estudio realizado por Brewster et al. (2023), en Nigeria da
cuenta de las multiples recesiones que afronta el sector educacién desde hace
10 afios el cual ha desencadenado en constantes la huelgas de parte de los
docentes, las razones que han impulsado dicho acontecimiento han sido
originados por la escasez de inversion de parte del gobierno, las bajas
prestaciones salariales para los profesionistas que laboran en dicho sector, la
escasez de politicas y lineamientos para delimitar las practicas académicas,
la falta de metodologias innovadoras para impatrtir las clases ademas de la
ausencia de los implementos tecnoldgicos; tales hechos han generado que la
labor de los docentes especificamente los que prestan sus servicios al sector
publico se vea perjudicada pues los datos recabados muestran que el 83% de
maestros considera que existe una mala gestion de parte del gobierno para
articular politicas y objetivos que permitan reforzar la educacién en todos sus
niveles.

Por su parte, en América Latina las universidades desempefian un rol
imprescindible ya que hacen posible que estos adquieran las competencias y

conocimientos que se necesita para sobresalir; sin embargo, el estudio llevado



a cabo por Becerra et al. (2020), da cuenta que en los centros de educacion
de Ecuador existen falencias para suministrar un servicio de calidad a los
alumnos esto a causa de la falta de politicas administrativas eficientes para
minimizar la burocracia, en especifico, los tramites de matricula y titulacion;
otra de las falencias se debe a la contratacion negligente de docentes. Los
factores antes mencionados se acentlan aun mas dado a que el estudio
revela que alrededor del 54% de alumnos considera que existe una baja
planeacion académica de parte de las universidades por lo que la preparacion
gue se extiende a los alumnos no es competitiva ni esta acorde a las nuevas
necesidades del mercado, lo cual no solo difunde un bajo nivel educativo, sino
gue ademas genera falsos positivos cuando los estudiantes se enfrentan al

campo laboral.

Asimismo, en el Perq, la educacion es parte de un beneficio y derecho que se
debe de brindar a la sociedad como parte de un deber, es por eso que al
conseguir implementar la normativa de un sistema ISO 21001: 2018 se puede
lograr un mejor desarrollo y progreso educacional ante la sociedad, logrando
mejores aprendizajes y servicios de calidad de poder condicionar a mejores
reportes de una nueva capacidad institucional, de estar en un mejor nivel
reglamentario y al mismo tiempo de tener la capacidad de garantizary brindar
una mejor educacion para el desenvolvimiento ante la sociedad. De acuerdo
al Portal de negocios de ESAN Graduate School of Business (2019),
consagran que es perteneciente de llevar un proceso administrativo, para una
mejor configuracion de analisis organizacional, por la misma exigencia de
contener un mejor nivel de educacion por la institucién que le compete ante la
necesidad de aprendizaje, para demostrar y sustentar ante la sociedad sobre
los diferentes problemas que se pueden presentar.

Ademas, en cuanto a la region San Martin Sanchez y Delgado (2020),
observan que las casas de estudio presentan serias dificultades para ofrecer
un sistema educativo de alta calidad esto a consecuencia que no cuenta con
plataformas y herramientas necesarias para gestionar oportunamente los

tramites administrativos, aunado a esto, no existe suficiencia de personal para



la atencion ya que a la hora de tramitacion existen largas colas, a ello se suma,
el desinterés del directivo para abordar cada aspecto de gestidén interna
conforme a sus responsabilidades para alcanzar mayor éxito tanto interno
como externo; por ultimo, se resalta que la gran mayoria de instituciones
educativas adolecen de herramientas competitivas para desplegar las
evaluaciones continuas que ayuden a brindar informacion concreta acerca de
los familiares, docentes y plan administrativo; lo anterior perjudica
notoriamente la posibilidad de afrontar esta problemética acertadamente, al

no aplicar estrategias concretas y pertinentes.

En la Universidad Nacional de San Martin, se ha notado que pese a que se
han desarrollado diversos esfuerzos para implementar sistemas de calidad
educacional, que permita optimizar el servicio académico que se brinda a los
estudiantes de las diversas facultades aun sigue existiendo falencias; esto se
debe a la falta de disponibilidad de recursos financieros para implementar
sistemas integrales contemporaneos. Aunado a esto, se resalta la falta de
recursos humanos calificados respecto a la implementacion de la ISO 2100,
lo cual dificulta el proceso de transicidon hacia la excelencia y retrasa el
cumplimiento de los objetivos previstos; por otro lado, se menciona que la
carencia integral de este tipo de sistema, ha generado que no se lleve a cabo
programas institucionales actualizados que satisfaga directamente a los
beneficiarios. Esta problematica se agrava, dado a que no se realiza un
analisis del contexto tanto interno como externo y no se consideran las
perspectivas, por lo cual los programas académicos no logran los resultados

planificados y no se alcanzan los logros esperados en cuanto a la acreditacion.

Por ultimo, en las facultades de la Universidad Nacional de San Martin existen
diversos dilemas que perjudican la optimizacion del servicio académico que
se presta a los estudiantes, esto a causa que poseen un sistema altamente
burocratico el cual perjudica el avance de la tramitacidén y gestion de parte de
los estudiantes, ademas, los decanos de las facultades no garantizan
oportunamente la disponibilidad de los recursos y capacidades necesarias

para cumplir con los compromisos que se han adquirido con anterioridad con



la comunidad estudiantil, a ello se suma, que los miembros que trabajan
directamente con el directivo no se encuentran comprometidos con brindar un
servicio educativo integral que satisfaga las principales necesidades y
expectativas de los alumnos, por ultimo, se resalta que las facultades no
poseen una politica de calidad documentada por lo que no existe lineamientos
que permitan medir la calidad con la que se ofertan los servicios, lo mismo
gue quita la posibilidad de aplicar mejoras adecuadas a las deficiencias que
se puedan detectar.

Finalmente, en base al conocimiento del problema fundamental sobre el tema
en todos los contextos, se planteé como problema general: ¢Cuél es la
relacion entre la evaluacion de implementacion del ISO 21001 y la
optimizacién de servicios académicos en facultades de la Universidad
Nacional de San Martin, 2023? y como problemas especificos: ¢ Cual es el
nivel de evaluacion de implementacion del ISO 21001 en facultades de la
Universidad Nacional de San Martin, 20237? ¢, Cual es el nivel de optimizacion
de servicios académicos en facultades de la Universidad Nacional de San
Martin, 2023? ¢ Cual es la relacion entre las dimensiones de la evaluacion de
implementacion del ISO 21001 y la optimizacion de servicios académicos en

facultades de la Universidad Nacional de San Martin, 20237

Se justificd por conveniencia, porque propicioé el conocimiento de la realidad
gue atraviesa la universidad con referencia a los temas definidos, ademas, a
través del estudio se establecié que hay. Relevancia social, facilitdé el
potenciamiento de la entidad a través de la aplicacion de las medidas
estratégicas respectivas, facilitando asi que la sociedad acceda a un servicio
competitivo. Valor tedrico, permiti6 contribuir al fortalecimiento del
conocimiento sobre la evaluacion de la ISO 21001 y la optimizacion de los
servicios académicos, debido a que se encontré integrada por informacion
actual y relevante derivadas de fuentes indexadas, ademas de generar nuevo
conocimiento a raiz del desarrollo de las variables. Implicancias practicas, se
brindé recomendaciones que posibilitd la adopcién de praxis eficientes en las

diversas areas y facultades de la universidad, al mismo tiempo, permitio



incrementar el nivel de optimizacion de los servicios, que propicien el
crecimiento y desarrollo institucional. Utilidad metodologica, se empled
técnicas e instrumentos (encuesta y cuestionario) que serviran para ser
aplicados en futuros estudios, ademas, del método cientifico con el cual se
pretendié brindar soluciones y alcanzar satisfactoriamente los objetivos

planteados.

De igual manera se tuvo como objetivo general: Determinar la relacion entre
la evaluacion de implementacién del ISO 21001 y la optimizacion de servicios
académicos en facultades de la Universidad Nacional de San Martin, 2023 y
como objetivos especificos: Identificar el nivel de evaluacion de
implementacion del ISO 21001 en facultades de la Universidad Nacional de
San Martin, 2023. Conocer el nivel de optimizacion de servicios académicos
en facultades de la Universidad Nacional de San Martin, 2023. Definir la
relacion entre las dimensiones de la evaluacion de implementacion del 1SO
21001 y la optimizacion de servicios académicos en facultades de la

Universidad Nacional de San Martin, 2023.

Ademas, se ha planteado como hipétesis general: Hi: Existe relacion positiva
y significativa entre la evaluacion de implementacion del ISO 21001 y la
optimizacién de servicios académicos en facultades de la Universidad
Nacional de San Martin, 2023 y como hipétesis especificas: El nivel de
evaluacion de implementacion del ISO 21001 en facultades de la Universidad
Nacional de San Martin, 2023, es alto. El nivel de optimizacion de servicios
académicos en facultades de la Universidad Nacional de San Martin, 2023, es
alto. Existe relacion positiva y significativa muy alta entre las dimensiones de
la evaluacién de implementacion del ISO 21001 y la optimizacion de servicios

académicos en facultades de la Universidad Nacional de San Martin, 2023.



MARCO TEORICO

Sobre los trabajos precedentes, se consideré a Orozco et al. (2020), Hervas
et al. (2022), Saltos y Ramos (2023), cuyos autores concluyeron que, al
conseguir un mejor nivel de desarrollo de brindar la educacién, genera un
buen puntaje de mayor prototipo de poder evaluar el criterio con mejor
rendimiento de calidad en los docentes, porque los institutos tecnoldgicos
pues solo lograron como promedio el 32, 6 % de lo que fue requerido. La cual
evidencia falta de una programacion de actividades para el analisis y
evaluacion educacional, de poder seguir mayores talentos que el ser humano
pueda tener como parte de un don de aprendizaje; asimismo, es necesario
que el personal designado para realizar la tutoria a los estudiantes cuenten
con la vocacion necesaria para desempeifar sus responsabilidades
adecuadamente, lo cual permitird no solamente la comprension de sus
necesidades sino también la orientacién correspondiente para afrontar los

problemas.

Asimismo, se incluyo a Arjona et al. (2022), Romero et al. (2023), Acuiia et al.
(2023), quienes concluyeron que, dentro de los procedimientos que se puede
incorporar para hacer posible que la calidad del servicio educativo se
incremente, es necesario comprender la importancia de abordar
procedimientos de control para conocer cada uno de los eslabones del
proceso que pueden ser mejorados continuamente para facilitar una
intervencion oportuna cuando se detectan incompatibilidades o errores que
pueden ser potenciales para generar problemas en la entrega del servicio;
también se debe destacar la necesidad de contar con un modelo educativo
adecuado que contemple las necesidades del sector y al mismo tiempo integre
los recursos fundamentales que son necesarias para alcanzar las metas en
temas de fortalecimiento educativo, no solamente dentro del ambito publico
sino también en el campo de las organizaciones, de modo que se obtenga una

calidad transversal aplicable a todo los sectores.

De igual manera, se consideré a Hernandez et al. (2021), Silas y Cueva

(2020), Vasquez y Hernandez (2021), donde concluyeron que, la correlacion



del estudio del sistema digestivo y las perspectivas de realizacion en los
profesores, refleja que se presentd una relacidn positiva, lo que hizo sefialar
gue el sistema de la entidad estudios tiene un nivel de influencia y direccionar
la perspectiva por parte de los profesores, en este caso hacia el logro de
manera estratégica de la entidad, la cual sea flexible y tome conciencia del
contexto del gobierno; asimismo, la incorporacion de los aspectos
tecnoldgicos dentro de la entrega del servicio educativo resulta fundamental
para hacer posible la conformacion de las estrategias adecuadas que
conlleven hacia la acreditacion respectiva dentro de las universidades, dentro
del cual también se enmarca el licenciamiento como parte de las garantias
para entregar una certificacion en base a la calidad sustentada, lo cual

ayudara a mejorar los servicios académicos.

Finalmente, se cit6 a Gallardo (2022), quien concluyé que, se vienen
desarrollando actualmente las actividades para la formacién de las maestras
dedicadas a los estudiantes en el nivel inicial, la cual debe garantizar diversos
aspectos como la vocacion respectiva y su predisposicion para comprender
las situaciones que pueden ser muy complicada dentro de esta etapa de
formacion; para garantizar un desempefio eficiente se debe incorporar los
procedimientos respectivos para el apego a las normas ISO 21001 la cual
permitira lograr mayores estandares de eficiencia a través del control
respectivo que conlleven hacia la integracion de las mejoras
correspondientes; se pudo conocer también que el 27.5 % no tienen el
conocimiento respectivo sobre esta normatividad, al igual que no se
desarrollan procedimientos de planeacién para orientar la calidad hacia la

satisfaccion del publico usuario contundentemente.

Respecto a la variable Evaluacion del ISO 21001, la Secretaria Central de ISO
(2018), lo define como un estandar internacional en el que se especifican los
requisitos de los servicios educativos, con la finalidad de optimizar sus
servicios que ayuden a generar el cumplimiento respectivo de las expectativas
de los beneficiarios. Se encuentra alineado con un mejor proceso

administrativo de enlazar con una gestion de mayor nivel progresivo



educacional. (p. 8). Para Bahia et al. (2023), la norma ISO 21001, menciona
un sistema que esta dirigida a las entidades educativas, la cual nombra el
periodo educativo desde la cultura escolar hasta el término de los estudios,
por lo tanto, estas politicas son genéricas y la que alude que son aplicados a
todas las entidades que usan, para ayudar a la realizacion de la competencia
depende la ensefanza, el estudio sin importar la muestra o el sistema
educativo, dentro del cual también establecié la necesidad de un compromiso
adecuado por parte de los directivos para la incorporacion de este sistema

dentro del modelo educativo.

Para el sostén de la primera variable Evaluacion del ISO 21001, se considerd
a la teoria de la calidad de Philip Croshy, determin6 que la prevencion es uno
de los elementos fundamentales que debe ser integrado dentro de los
paradigmas organizacionales con la finalidad de generar la eliminacién de
aquellos obstaculos que puedan provocar pérdidas o conflictos para la
realizacion de las actividades adecuadas (Rojas, 2003). Asi también la teoria
denominada trilogia de Juran, esta sostenida en la composicion de tres
factores fundamentales que inciden sobre la calidad, dentro de los cuales se
encuentra a la planeacion como la base fundamental, seguido del
mejoramiento de la calidad a través de los controles y la integracion de las
estrategias para garantizar la continuidad de los mismos (Chacon y Rugel,
2018). Por ultimo, la teoria de la mejora continua, establece que siempre
existen aspectos para el mejoramiento de los servicios, para lo cual es
necesario aplicar las revisiones correspondientes para detectar las

oportunidades de mejora (Kelchner, 2012).

En cuanto a las caracteristicas, Adriazola et al. (2020), exponen que la norma
ISO 21001, menciona dos perspectivas fundamentales, resalta a los
procedimientos y conocimientos que se basa en riesgos. Teniendo en cuenta
gue esta orientada a los procedimientos de la entidad, dirigiendo las
relaciones y procedimientos de la gestion, de modo que esto logre obtener un
rendimiento global de la organizacion, por ende, el conocimiento se basa en

abordar los peligros y las oportunidades que se determina enfoque de



propiciar al alcance de un acceso a un sistema de gestion y de esta manera
lograr los mejores resultados y prevenir riesgos negativos. Segun Cerruto
(2022), en la actualidad se ha vuelto muy comun escuchar el término de
calidad en cualquier contexto y en cualquier parte del continente, siendo
concebida como un alto valor que posee un determinado bien o servicio. Una
institucion enfocada en la calidad promueve una cultura de excelencia la cual
concibe resultados finales por encima de lo esperado y donde las actitudes,
comportamientos, procedimientos y praxis generan mayor rentabilidad y

competitividad.

Siguiendo a Adriazola et al. (2020), la calidad es el resultado de la interaccion
gue surge de los procedimientos que se efectian, asi como, de los recursos
utilizados dentro del trabajo coordinado que realiza la fuerza laboral. En
concordancia lo mencionado se establece que para estandarizar los procesos
y actividades respecto a los resultados que se esperan alcanzar es necesario
gue se establezca un conglomerado de normativas y pautas las cuales deben
cumplirse a cabalidad por cada uno de los actores que forman parte de la
entidad puesto que lo que se busca alcanzar con la gestion de calidad es
satisfacer de mejor manera al cliente, obtener un mayor nivel de
posicionamiento y reconocimiento en el mercado, distribuir oportunamente los
recursos, crear bienes unicos y diferentes a los de la competencia, reducir
drasticamente los costes y gastos sin que tenga una repercusion negativa en
el producto final y cumplir con las exigencias y deseos del target

especificamente de manera transversal.

Por otro lado, dentro de las instituciones de formacién académica la norma
ISO 21001 integra un conglomerado de acciones mediante las cuales se
identifican los objetivos principales y se establecen los recursos necesarios
para alcanzar lo previsto en el plan de trabajo, por lo tanto, se entiende que la
gestion de calidad en las casas de estudio esta orientada a esquematizar los
procesos internos y proporcionar valor agregado a los tramites que efectian
las partes pertinentes. Ademas, este sistema hace posible que los directivos
optimicen el uso y disposicion de los recursos en congruencia con lo que se

espera obtener en un futuro corto y lejano y finalmente dicho instrumento



promueve las acciones necesarias para agenciar las consecuencias
planificadas. Por su parte, Guzman (2022), establece que los requerimientos
para desplegar la norma ISO 21001 dentro de una institucion educativa
sucede cuando se necesita regular, modificar y estructurar los procedimientos
gue permiten obtener servicios que satisfagan a los usuarios a través de
normativas y reglamentos homogéneos y cuando la entidad aspira a

incrementar la satisfaccion.

Aunado a esto, Guzman (2022) determina que los beneficios que le genera a
una organizacién educativa implementar el sistema de calidad son: se logra
alinear eficientemente los propésitos con las actividades detalladas en la plan
de trabajo, se estructura eficientemente las actividades que permitiran generar
un mayor grado de responsabilidad social respecto a la comunidad educativa,
se promueve el aprendizaje de forma dinAmica y personalizada permitiendo
gue los estudiantes maximicen sus actitudes y competencias, se generan
instrumentos de evaluacion que permiten aumentar el grado de eficiencia
organizacional, se obtiene un mayor nivel de credibilidad de parte del publico,
se alcanza un mayor nivel de compromiso para ejecutar las practicas de
gestion delimitadas y promover valores éticos y, por ultimo, se estimula
continuamente a la casa de estudio hacia la excelencia e innovacion. En este
punto también es dable aclarar que la presente norma esta enfocada en el
cumplimiento oportuno de los siguientes principios como son enfoque en la

comunidad estudiantil, liderazgo eficiente.

Ademas, Braga et al. (2023), enfatizan que la calidad en las instituciones
educativas esta integrada una serie de responsabilidades que debe asumir los
directivos en concordancia con las politicas, normativas, metas y con la
planificacion que se ha realizado anteriormente. En este sentido, se determina
gue existen tres principios fundamentales que rigen su éptimo despliega, el
primero esté relacionado con el enfoque al usuario, el cual descansa en la
preocupacion que posee la organizacion para cumplir a cabalidad con los
requerimientos del usuario a través de la identificacion principal de las
necesidades y del servicio que se ofrece; el segundo estad enfocado en los

procedimientos se refiere a las actividades y procedimientos que permiten
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encaminar la gestion interna y, por ultimo, se tiene al enfoque basado en el
control, el cual refiere a la implementacion de herramientas de control
destinadas a evitar los desvios en los procesos que pueden originar
procedimientos incoherentes para debilitar la funcion estatal.

Por lo tanto, Ruff et al. (2021), establecié que, la implementacién del 1SO
21001, es parte de un nuevo nivel de proceso estratégico que se debe de
implementar en las diferentes instituciones educativas de un nuevo nivel de
aprendizaje, ante esto, las autoridades tienen que poder resolver parte de
llevar también un nuevo proceso administrativo, lo cual se encarga de
proteger, manejar, dirigir y controlar todas las actividades que estén a su
alcance, para un mejor procedimiento productivo, como parte de pertenecer a
una institucion muy importante ante tener nuevos lideres que representen a
una nueva sociedad. Ademas, esta implementacion es parte de una nueva
gestibn que organiza las altas autoridades, como parte de una resolucion
democratica para un nuevo sistema, las cuales necesitan las diferentes
organizaciones educativas para promover a nuevas metas, que ayuden a
lograr un mejor método productivo de brindar un mejor servicio educativo, y
ademas que cumpla con todas las expectativas sobre su mision y vision como

parte alternativa de su organizacion.

Ademas, Cerruto (2022), afirmé que, la implementacién del 1ISO 21001 ha
logrado que muchas instituciones del rubro educativo tengan un mejor nivel
de educacion por parte de sus autoridades, al implementar una organizacion
con técnicas y estrategias que logren conseguir las metas y objetivos
propuestos de poder desarrollar y construir nuevos personajes que sepan
desenvolverse ante la sociedad, ademas, es un beneficio de que al poder
contar con este reglamento es parte de tener una disciplina que ayude con su
cooperacién de crecimiento hacia un mejor progreso, ya que al tener nuevos
sistemas de gestion logra que el sector educativo se vea de una mejor manera
progresiva, por la mejor organizacion que desarrolla, es clave para que
mayores instituciones puedan lograr tener mas garantia y calidad de servicio
al poder obtener licenciamientos y certificaciones de poder asegurar que

tienen una mejor labor y brinda un mejor servicio de educacion. Asimismo,
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poder seguir implementando nuevas técnicas que ayuden a poder direccionar
a un mejor liderazgo, como centro educativo lo cual admira la sociedad y al
mismo tiempo poder garantizar la confianza y estabilidad de brindar una mejor
calidad de educacion.

Por otro lado, Cerruto (2022), coopero en que la implementacién del ISO 2100,
es una norma muy constructiva y disciplinaria que se debe de aplicar en las
instituciones educativas, como parte de proceder o adquirir la integracion de
licenciamiento por un mejor nivel educativo, y al mismo tiempo poder
pertenecer a la lista de la SUNEDU, por lo cual respalda de poder controlar
las diferentes instituciones que se encarga de brindar ciertos servicios
educativos en diferentes sociedades, esto es parte de una disciplina
reglamentaria que se debe de implementar como parte de su gestion
organizacional, siguiendo la responsabilidad, lo cual, atrae parte de su misién
como una disciplina introductoria antes su crecimiento y progreso institucional.
Por ende, al conseguir acceder a la implementacion de este ISO, se puede
obtener otros beneficios que ayuden a tener una mejor infraestructura

organizacional dentro de su gestion laboral y gerencial.

Mientras Wiyono (2020), aseguro que, la implementacion del ISO 21001
cumple ciertos requisitos, por ello, se debe de seguir ese orden para poder
acceder a obtener una certificacién o licenciamiento de pertenecer a una
institucién, que brinda una mejor educacion y que cumple todos los requisitos
para nuevos beneficios superiores sobre la educacion, es por eso que deben
seguir esta normativa desde un principio a fin por el mismo hecho de ser una
institucién educacional. Esto es un nuevo nivel estratégico de poder
establecer un nuevo liderazgo ante la competencia educacional, que necesita
una sociedad para poder seguir brindando estos servicios, y va a partir sobre

la implementacién de la gestién organizacional.
Al poder basarse en cumplir estos requisitos ya podrd lograr que se

implementen nuevas actividades o infraestructuras segun la necesidad de su

crecimiento y desarrollo progresivo, por lo tanto, es recomendable seguir esta
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normativa por la misma calidad de gestion que logra asegurar para poder
mantenerse bajo un licenciamiento y al mismo tiempo poder asegurar a sus
espectadores que estan en la capacidad de poder brindar mejores servicios
educacionales lo cual le convierte ya en ser parte de una nueva institucion de

un nuevo nivel.

De acuerdo a la variable Evaluacion del ISO 21001, se encuentra a las
dimensiones que son propuestas por la Secretaria Central de 1ISO (2018), las
cuales son: liderazgo; la evaluacion del ISO 21001, asume el compromiso de
l6gica, de esta manera segura se determina las normas y las
responsabilidades como parte de ser una institucion que se consagra de lograr
un mejor entorno de un nivel de educacion de la entidad, asegurando la
integridad de los requisitos. Por medio del liderazgo se desarrollan las
actividades en torno a los planes establecidas por la organizacion, ya que
mediante este sistema se obtiene mejores resultados (Bahia et al., 2023).
Ademas, un lider es la Persona que tienden a tomar toda la responsabilidad

para manejar los recursos de la organizacion (Braga et al., 2023).

Asimismo, con respecto a las definiciones de los indicadores segun la
Secretaria Central de I1SO (2018), se indica lo siguiente: Liderazgo y
compromiso, es la capacidad que demuestra un directivo dentro de su area
funcional, con el propdsito de poder contribuir con el buen nivel de desarrollo;
enfoque a los estudiantes y otros beneficiarios, se da con el fin de poder
mantener un buen sistema que ayude a contribuir con la mejora al proceso de
enseflanza; desarrollo de la politica, permite establecer las normas para
establecerse dentro de la organizacion, con la finalidad de poder mantener un
buen sistema de desarrollo; comunicacion de la politica, es uno de los medios
gue permite mantener informados a los clientes, a través de diversos canales

de comunicacion que se maneja internamente por la institucion.
En cuanto a la planificacion; al planificar la evaluacién del 1ISO 21001 la

institucién debe determinar los riesgos y oportunidades que se requieren

afrontar, con la finalidad de garantizar que su despliegue de mejora en sus
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procesos (Secretaria Central de ISO, 2018). Ademas, mediante la
planificacion se han desarrollado estrategias que han logrado impulsar en
grandes rasgos, la puesta en marcha de las actividades puestas a disposicion
por la organizacion (Adriazola et al., 2020). En tanto, la falta de plan puede
conllevar a los entes a tomar decisiones que no son nada beneficios para su
desarrollo (Adriazola et al., 2020).

Asimismo, con respecto a las definiciones de los indicadores segun la
Secretaria Central de ISO (2018), se indica lo siguiente: acciones para
abordar riesgos y oportunidades, es parte de un sistema implementada por la
entidad para acatar a los diversos problemas que se suscitan dentro de su
estructura; objetivos de la organizacion educativa y planificacion para
lograrlos, esto se da mediante una gestion donde se establecen diversas
estrategias que ayudan conseguir resultados satisfactorios para la institucion;
planificacion de los cambios, permite mejorar la toma de decisiones haciendo
uso de los recursos de manera efectiva, durante el desarrollo de las

actividades puesta en marcha.

Respecto a la operacién; la entidad tiene que tener una planificacion,
evaluacion y dirigir los procedimientos que sean necesarios para cumplir
exitos, equipar las acciones mediante, por lo que, se recomienda seguir las
opciones de implementacion, ya que da acceso a sus requisitos disciplinarios
de mayor ascenso progresivo (Secretaria Central de 1SO, 2018). Ademas, la
operacion son alternativas de opciones operacionales que se debe de seguir
si se quiere lograr mayores avances de nivel educacién ante las distintas
competencias (Guzman, 2022). En tanto, uno de los nuevos retos del estado
es mantener una buena operacion mediante el uso de los recursos financieros
(Braga et al., 2023).

Asimismo, con respecto a las definiciones de los indicadores segun la
Secretaria Central de ISO (2018), se indica lo siguiente: planificacion y control
operacional, aspecto que permite mantener un buen nivel de desarrollo ligada
a las actividades planificadas por la entidad, para conseguir el crecimiento

economico en gran escala; requisitos para los productos y servicios
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educativos, es una de las modalidades que permite definir los riesgos dentro
de la estructura de la entidad, lo cual esto ayuda a mejorar de un manera
relativa el uso de los recursos; diseio y desarrollo de los productos y servicios
educativos, busca obtener mejoras en cuanto al servicio que se brinda a los
estudiantes, a fin de poder satisfacer las necesidades que cuentan; control de
los procesos, productos y servicios suministrados externamente, es uno de
los mecanismos que permite contemplar las nuevas formas de aplicar
servicios en base a las expectativas del publico general; produccion y
provision del servicio educativo, se lleva a cabo gestiones orientadas a
generar beneficios para mantener un buen sistema de desarrollo econémico,

y al mismo tiempo esto permite contribuir con la lata demanda.

Por otra parte, en la evaluacion del desempefio; permite desarrollar la
aplicaciéon de las estrategias adecuadas para conocer la forma en como se
van desarrollando las actividades de mejoramiento respectivas (Secretaria
Central de I1SO, 2018). Ademas, una de las perspectivas de los entes es
mantener el desempefio de los colaboradores en un buen nivel (Cerruto,
2022). Por otro lado, la entidad debe evaluar constantemente la situacion en
la que se encuentra, para deducir los riegos durante del desarrollo de las
actividades (Ruff et al., 2021).

Asimismo, con respecto a las definiciones de los indicadores segun la
Secretaria Central de ISO (2018), se indica lo siguiente: seguimiento,
medicion, analisis y evaluacién, representa la aplicacion de conocimiento para
dirigir la realizacion de las actividades por parte del personal y al mismo tiempo
generar el compromiso necesario para alcanzar los objetivos; métodos de
seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion, corresponde a la realizacion de
actividades considerando las necesidades de los estudiantes y aquellos
grupos de interés que resulten beneficiarios a través de la implementacion de
las normativas de calidad; auditoria interna, implica poner en marcha las
actividades y procedimientos requeridos para hacer posible la integracion de
la calidad necesaria que conlleve hacia la acreditacion respectiva; revision de
la direccién, implica la realizacién de actividades para que los colaboradores

sean conocedores de las politicas a desarrollar para acreditar la calidad.
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En tanto, para la variable optimizacién del servicio académico, Ortegon
(2015), lo define como, un mecanismo que permite la entrega del servicio
académico transparente, lo cual involucra el mejoramiento de la eficiencia
institucional para utilizar sus recursos en base a las exigencias. Ademas,
Guerra et al. (2022), exponen que la calidad del servicio académico y facilitar
mediante la divulgacion de las mejores practicas y el acompafiamiento
objetivo a las instituciones de educacién superior a cumplir estos propésitos y
mejorar de manera continua y pertinente la calidad vinculada a una adecuada
demostraciéon de la misma a toda la sociedad. Por otra parte, de acuerdo a
Canaza (2020), la optimizacion del servicio académico para ser conocida,
evaluada y mejorada debe ser caracterizada por sus atributos, de ahi la
importancia de su oportuna identificacion. Pueden ser variables de acuerdo a
las circunstancias y objetivos a lograr, pero es conveniente no perder de vista
la pertinencia ya que se relaciona con las demandas y carencias de la

comunidad.

Respecto a las teorias para sustentar a la segunda variable optimizacién del
servicio académico, se considerd a la teoria subjetiva de los servicios
publicos, donde establece que los servicios educativos prestados por las
entidades publicas deben cumplir con los requisitos de calidad para que la
ciudadania pueda recibir la formacion académica necesaria para ser
competitivo (Guzman, 2011). Asi también, la teoria del logro académico,
donde sefiala que cuando se determinan metas especificas dentro del &mbito
de la educacion, es muy posible que los estudiantes obtengan una motivacion
cada vez que logren un resultado sobresaliente (Castillo et al., 2003).
Finalmente, la teoria dialégica, donde establece especificamente al dialogo
como una de las herramientas y el camino determinante para la optimizacion
correspondiente que conducira a hacia la determinacion de las condiciones

respectivas para el aprendizaje (Rivas et al., 2021).
En cuanto a las caracteristicas de la variable, estd directamente

relacionado con la idoneidad de los claustros, de quienes los dirigen y apoyan,

la adecuacion y suficiencia de sus conocimientos, habilidades y la capacidad
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para adaptarse y ser eficientes en condiciones cambiantes. Mientras que
también la eficacia hace referencia al grado de alcanzar o la medida que se
puede lograr de manera cualitativa y cuantitativa, y esto pretende que las
metas trazadas, de la trascendencia (Maravé et al., 2021). La busqueda
constante de mejoras para la prestacion de los servicios educativos, permitira
gue la institucion desarrollar adecuadamente los proyectos para alcanzar
mayores estandares por medio de instrumentos especificos para recopilar
datos que ayuden a lograr este objetivo (Rodriguez, 2020). La optimizacion
del servicio educativo facilita el mejoramiento de las herramientas empleadas
para transmitir el aprendizaje de forma dindmica y eliminando aspectos
innecesarios, de modo que el estudiante acceda al extracto de la informacion

necesaria (Canadas y Santos, 2020).

Por otro lado, cuando se incorporan elementos necesarios, es muy probable
que la instituciébn obtener mejoras significativas respecto a los resultados
relacionados con cada uno de los procedimientos (Benz et al. 2023). Es
preciso que la educacién este conformada por diferentes herramientas
estratégicas determinadas por parte de las autoridades por medio de
normativas que faciliten su integracion pertinente (Argyriades, 2022). Muchas
veces existe la asignacion presupuestal pero las autoridades no utilizan
adecuadamente cada uno de ellos (Aparicio, 2021). Otro de los problemas en
las universidades es la falta de gestion por parte de sus directivos para lograr
la optimizacién necesaria (Fang et al., 2020). Cuando no se aborda
procedimientos estratégicos para la optimizacion de los servicios, es muy
probable que la inversion de los recursos esté mal direccionada y esto no
ayuden a incrementar los estandares de calidad (Ahmad y Saefurrohman,
2020).

Asimismo, las autoridades deben priorizar el aprendizaje de los estudiantes
con un servicio 6ptimo conformado por los elementos necesarios que faciliten
la integracion de los conocimientos adecuados en cada una de las etapas de
formacion (Melo y Mendonga, 2020). Lamentablemente muchas veces se ha
visto que los estudiantes son tomados como poco significantes ante las

autoridades educativas quienes no han realizado las gestiones necesarias
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para incorporar la optimizacion respectiva (Potelilniené et al., 2021). Es
preciso destacar que existen diferentes instituciones que tienen la
responsabilidad de mejorar la calidad educativa, es por ello que estos deben
desempeiiarse concordante mente con las necesidades (Bento et al., 2023).
Asimismo, resulta factible la determinacion de aquellas necesidades
principales para actuar en base a ello por medio de la optimizacion del servicio
y los recursos utilizados (Contreas et al., 2023). Dentro de ello, se debe
destacar la predisposicion de las autoridades para generar el espacio
adecuado a través de la gestidon que conlleve a obtener los recursos y su

optimizacién correspondiente (Navarro et al., 2023).

Por otra parte, cuando se utillizan materiales denominados como
autosuficientes, es muy posible la generacion de un aprendizaje autodirigido
gue permita la secuencialidad de los procesos para la formacién de los
estudiantes (Montoya et al., 2021). Es necesario determinar estrategias y
ponerlas en practica para poder lograr aquellos resultados proyectados,
dentro de los cuales se destaca la optimizacién necesaria de los servicios
educativos para que estos sean entregados sin complicaciones (Ledn et al.,
2023). La incorporacion tecnolégica también abre las posibilidades de
optimizacién a través de la utilizacion de herramientas fundamentales que
ayudaran a dinamizar el aprendizaje, lo cual también permite que los
estudiantes accedan a estrategias de informacion respectivas para
seleccionar y clasificar datos que ayudara a mejorar sus conocimientos que
seran complementados dentro de las aulas a través del direccionamiento de
los docentes, los mismos que deben estar altamente capacitados para dirigir

el aprendizaje (Rostovskaya et al., 2020).

Adicionalmente, Guerra et al. (2022) sostienen que existen diversos modelos
y metodologias vinculadas con el proceso de atencién los cuales permiten
obtener un mayor nivel de satisfaccion, dentro de los cuales se describen el
ciclo deming el cual contempla un conjunto de actividades previamente
planificadas, permitiendo que la institucién en conjunto con los que lo integran
aumente su nivel de productividad y minimice los gastos. De igual modo, se

menciona a la planeacién como un proceso que permite reflexionar sobre el
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estado actual de la organizacién permitiendo delimitar su filosofia de trabajo,
asi como reforzar objetivos que representan la razén vital de su existencia.
Cuando se desarrolla una adecuada optimizacion del proceso educativo, es
mucho mas probable que el servicio sea entregado eficientemente a los
estudiantes por medio de docentes calificados que cumpla las expectativas al
respecto al desarrollo de sus actividades para lograr un aprendizaje en

contundente en cada uno de los estudiantes.

Finalmente se considera las dimensiones de optimizacion del servicio
académico que son propuestas por Ortegon (2015), las cuales son:
cumplimiento; se refiere a la estructura y el proceso de la informacioén en el
ambito académico, tiene primordial relevancia por parte de las entidades
educativas la cual ayuda identificar, la organizacion y particularidades de esta
manera controla, categoriza y tiene un segmento los factores que lo
componen. Asimismo, el cumplimiento son parte de las obligaciones de las
instituciones para afrontar a los problemas que se dan dentro de la estructura
organizacional (Guerra et al., 2022). En tanto las nuevas tendencias en la
tecnologia han permitido mejorar el desempefio de los colaboradores, y ha
logrado dar mayor viabilidad al cumplimiento de los planes (Rostovskaya et
al., 2020).

En consideracion a sus indicadores, estos son: puntualidad en la entrega de
actividades, representa la eficiencia con la cual la organizacion realiza el
cumplimiento de los objetivos respecto a las inversiones para que estas sean
utilizadas por los beneficiarios en el tiempo planeado; periodicidad de
entregas puntuales de actividades, involucra a la planeacion realizada
respecto a las actividades que se deben desarrollar para mejorar la calidad
del servicio académico, cuyas mejoras deben ser integradas en el tiempo
preciso; plazo de actividades, se refiere a la determinacién de los tiempos
establecidos para el cumplimiento de las actividades planificadas para

garantizar el mejoramiento 6ptimo (Ortegon, 2015).

En cuanto a la eficiencia, procede a poder desarrollar un mejor ambito con
lo que se tiene y estd establecido, donde lo importante es asegurar una
formalidad de oportunidades organizacional, que contraigan mejores
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alternativas de responsabilidad organizacional (Ortegén, 2015). A traves de la
eficiencia la entidad pone a prueba diversos métodos para establecer durante
el desarrollo de las actividades (Le6n et al., 2023). Ademas, es posible
implementar herramientas para lograr ver establecido, el buen desempefio de
los directivos dentro de su area funcional (Montoya et al., 2021).

Respecto a su indicador, este es: cantidad de actividades realizadas en un
periodo de tiempo especifico, agrupa todas aquellas actividades desarrolladas
por los estudiantes dentro de un tiempo razonable, el cual se considera como
un indicador fundamental para medir si realmente se esta logrando la
incorporacion de los conocimientos necesarios para solucionar los problemas
presentados, de modo que los instructores puedan realizar la incorporacion
de estrategias para la retroalimentacion requerida contemplando las falencias
visualizadas, no solamente dentro de la calidad de la respuesta sino también
en el tiempo que toma al estudiante realizar la solucién respectiva (Ortegén,
2015).

Por otro lado, en la eficacia, referido a la capacidad con la cual cuenta la
organizacion para utilizar responsablemente los recursos determinados para
lograr aquellos resultados dentro de tiempo especifico estipulado por parte de
la normativa y la planeacion, dentro del ambito educativo se consideran a los
indicadores para la evaluacion correspondiente sobre nivel de cumplimiento
(Ortegon, 2015). Asimismo, el mal manejo de los recursos es una de las
razones al cual se sujetan muchas organizaciones, debido a este factor no
logran obtener un buen resultado (Navarro et al., 2023). Ademas, la institucion
toma en cuenta estrategias con el fin de poder dar viabilidad a una mejor
educacion ligada a las expectativas de los estudiantes (Contreas et al., 2023).
En cuanto a sus indicadores, son: tiempo de estudio para realizar una
actividad, representa al tiempo que debe invertir el estudiante para tener el
conocimiento necesario que conlleve hacia la solucion de los problemas
presentados o las actividades encargadas por parte del docente, el mismo que
es una representacion de las destrezas que ha adquirido durante su formacién
académica; desempefio, representa al grado de rendimiento de los

estudiantes en el cumplimiento de las actividades designadas, tanto en tiempo

20



y calidad de las respuestas; cantidad de competencias adquiridas, manifiesta
a todas aquellas competencias que los estudiantes van adquiriendo durante
su etapa de formacion, lo cual es fundamental para enfrentar los diversos
desafios; nivel de liderazgo, representa a las competencias que son Utiles
para liderar un grupo de personas o desarrollar la orientacién necesaria para

el cumplimiento de los objetivos (Ortegon, 2015).
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion

La presente investigacion fue de tipo basica, se focalizd
especificamente en obtener un mayor nivel de informacion sobre
un tema o variable en particular, por lo tanto, su objetivo principal
consiste en incrementar el nivel de conocimiento en relacion a una
materia sin asumir el compromiso de su aplicacion (Huaire et al.,
2022).

Disefio de investigacion:
El disefio del trabajo de investigacion fue no experimental,
puesto que los temas tratados no han sido controlados por el
investigador en ninguna de sus fases (Salguero y Pérez, 2023).
Fue de enfoque cuantitativo, porque se ha recurrido al andlisis
estadistico de manera que los resultados que se muestran en el
estudio se realizan por medio de valores numéricos y graficos
(Arévalo et al., 2020); y fue de corte transversal, es aquella
donde se evalla los datos que se han obtenido con referencia a
las variables abordadas considerando un solo momento (Armijo
et al., 2021). También, fue nivel descriptivo correlacional, pues
consiste en describir a detalle el objeto de estudio o los temas
estudiados, tratando de comprender como una variable

determinada hace variar a la otra (Arispe et al., 2020)

El esquema fue:
Vi

M/ ir

T

\ v
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3.2.

3.3.

Dénde:

M
V1
V>

r

Muestra
Evaluacion del ISO 21001
Optimizacion del servicio académico

Relacion

Variables y operacionalizaciéon
Variable 1: Evaluacion del ISO 21001
Variable 2: Optimizacion del servicio académico

Nota: La matriz de operacionalizacion de las variables se encuentra en

anexos.

Poblacién, (criterios de seleccion), muestra y muestreo, unidad de

analisis

3.3.1.

3.3.2.

Poblacién

La poblacion estuvo conformada por 65 trabajadores de las
facultades de la Universidad Nacional de San Martin, 2023. Hace
referencia al total de participantes que integran el estudio, sin
excluir a ningin elemento por alguna caracteristica o criterio
definido (Polania et al., 2020).

Criterios de seleccion

Criterios de inclusion: Decanos, colaboradores nombrados,
colaboradores CAS y personal administrativo

Criterios de exclusién: alumnos y padres de familia, personal
locador, practicantes y personal de servicio.

Muestra

La muestra contemplé a todos los elementos de la poblacion, es
decir, 65 trabajadores de las facultades de la Universidad
Nacional de San Martin, 2023. Para Ruiz y Valenzuela (2022), es
una parte significativa que hace alusiéon a la totalidad los cuales

han sido elegidos para efectuar una investigacion.

23



3.4.

3.3.3. Muestreo

El muestreo del estudio fue no probabilistico por conveniencia,
ya que la investigacion ha considerado cada uno de los

colaboradores que forman parte de la poblacion inicial.
3.3.4. Unidad de anélisis

Un trabajador de las facultades de la Universidad Nacional de San
Martin, 2023.

Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Técnica

Se utiliz6 la encuesta, es una estrategia de investigacion que se aplica
en los estudios cuantitativos donde el investigador por medio de un
instrumento previamente estructurado recoge informacién relevante
(Hernandez et al., 2014)

Instrumento

Fue el cuestionario, es una herramienta en la cual se establece un
conjunto de preguntas e indicadores para facilitar el proceso de
obtencién de datos (Valle et al., 2022). En el presente estudio se disefid
dos cuestionarios uno por tema, los cuales fueron aplicados de manera
directa a los colaboradores de las facultades de la universidad de

mencion.

Para medir la variable Evaluacion del ISO 21001 fue un cuestionario de
elaboracién propia y estuvo constituida por 15 items, 4 dimensiones
(dimensién de liderazgo, dimension de planificacion, dimension de
operacion, y dimension de evaluacion del desempefio). La escala
ordinal, valoracion de: Nunca = 1, Casi nunca = 2, A veces = 3, Casi
siempre =4, Siempre = 5. Finalmente, la variable fue medido por niveles:
Bajo (15--35), Medio (36-55) y Alto (56-75).
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3.5.

Para medir la variable optimizacién de servicios académicos fue un
cuestionario de elaboracion propia y esta constituida por 15 items, 3
dimensiones (dimension de cumplimiento, dimension de eficiencia, y
dimension de eficacia). La escala ordinal, valoracion de: Nunca = 1, Casi
nunca = 2, A veces = 3, Casi siempre = 4, Siempre = 5. Finalmente, la
variable fue medido por niveles: Bajo (15--35), Medio (36-55) y Alto (56-
75).

Validez

Los cuestionarios a utilizar atravesaron un proceso de validacion el cual
es concebido bajo la nominacion de juicio de expertos. En dicho proceso
se eligi6 a cinco profesionales reconocidos en los temas abordados. En
caso del primer instrumento, el promedio fue de 0.99 (99 %), para el
segundo fue 0.98 (98 %), explicando la concordancia entre los
evaluadores, de tal forma que se garantizo la validez requerida para su
utilizacion.

Confiabilidad

La confiabilidad para Hernandez et al (2014), es concebida como la
aptitud que posee un cuestionario para ser aplicados en diversos
escenarios a diferentes personas y obtener resultados similares. Fue
determinado a través del Alfa de Cronbrach; dicho coeficiente tiene la
regla principal de que el valor obtenido debe ser mayor a 0.7 para ser
aplicable. Respecto a la variable 1, se alcanz6 un resultado de 0,968, en

la variable 2, fue 0,979 garantizando de esta forma una fiabilidad fuerte.
Procedimientos

Se precisO la determinacion de la problematica para posteriormente
enviar una solicitud para que la institucion pueda autorizar la realizacion
del estudio correspondiente; por luego de haber obtenido el permiso se
realizo la determinacion de la poblacién en conformidad con las criterio
de seleccion estipulados, los cuales fueron aplicados de forma directa

para integrar todo recopilado en un documento de Excel para el analisis
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3.6.

3.7.

estadistico respectivo que finalmente permitio obtener los resultados
para la puesta en marcha de la discusion, las conclusiones y las

recomendaciones.
Método de andlisis de datos

Los datos fueron analizados mediante el método descriptivo e
inferencial utilizando el SPSS V.25 el mismo que también permitio la
construccion de las figuras y tablas estadisticas correspondientes para
la representacion de los resultados y la determinacién de la correlacion
respectiva por medio del coeficiente pertinente que fue determinado a

través de la prueba de normalidad posteriormente.
Aspectos éticos

Se destacaron los siguientes principios que se cumplieron en el estudio:
Autonomia, donde se destaco la determinacion libre del tema abordado
por parte del investigador. Beneficencia, buscando siempre la
colaboracion a través de los resultados y sugerencias para que los
directivos puedan visualizar el problema y determinar decisiones
concordantes para solucionar el problema. No maleficencia, al
desarrollar un proceso cuidadoso que no implica la interrupcién de las
actividades institucionales, asi como también no buscé el perjuicio, sino
gue las intenciones son totalmente contrarios a ello. Justicia, en la
medida que se respetan cada uno de los derechos correspondientes a
cada participante para garantizar la justicia en todo momento. Derecho,

ya gue no se vulnero los derechos de ningun participante.
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RESULTADOS

Tabla 1
Nivel de evaluacion de implementacion del ISO 21001.

Nivel Rango F %
Bajo 15-35 27 42%
Medio 36-55 26 40%
Alto 56-75 12 18%
Total 65 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores de las facultades de la Universidad Nacional de
San Martin, 2023.

Interpretacién

Segun la tabla 1, el nivel de evaluacion de implementacién del 1ISO 21001
tiene un nivel bajo en 42 %, un nivel medio en 40 % y un nivel alto en 18 %,
dichos resultados se deben a que no garantizan oportunamente la
disponibilidad de los recursos y capacidades necesarias para cumplir con los
compromisos que se han adquirido con anterioridad con la comunidad
estudiantil, a ello se suma, que los miembros que trabajan directamente con
el directivo no se encuentran comprometidos con brindar un servicio educativo

integral que satisfaga las principales necesidades y expectativas de los

alumnos.

Tabla 2

Nivel de optimizacion de servicios académicos.
Nivel Rango F %
Bajo 15-35 19 29%
Medio 36-55 38 58%
Alto 56-75 8 13%
Total 65 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores de las facultades de la Universidad Nacional de
San Martin, 2023.
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Interpretacion

Segun la tabla 2, el nivel de optimizaciéon de servicios académicos tiene un
nivel medio en 58 % bajo en 29 % y un nivel alto en 13 %, dichos resultados
se observan que no poseen una politica de calidad documentada por lo que
no existe lineamientos que permitan medir la calidad con la que se ofertan los
servicios, lo mismo que quita la posibilidad de aplicar mejoras adecuadas a

las deficiencias que se puedan detectar.

Tabla 3
Prueba de normalidad.
Kolmogorov-Smirnov?@ Shapiro-Wilk

Estadistico Gl  Sig. Estadistico gl Sig.
Evaluacién de implementacion ,145 65 ,002 ,949 65 ,010
del ISO 21001
Liderazgo ,167 65 ,000 ,936 65 ,002
Planificacion ,164 65 ,000 ,939 65 ,003
Operacion ,178 65 ,000 ,933 65 ,002
Evaluacién del desempefio ,184 65 ,000 ,904 65 ,000
Optimizacién de servicios ,129 65 ,009 ,956 65 ,020
académicos
Cumplimiento ,196 65 ,000 ,910 65 ,000
Eficiencia ,120 65 ,020 ,944 65 ,005
Eficacia ,131 65 ,007 ,940 65 ,004

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion

En la tabla 3, dado que la muestra es mayor o igual a 50 elementos, se utilizé
la estadistica de Kolmogorov-Smirnova. Siendo p = 0.002 y 0.009 siendo las
variables menores al nivel de significancia de 0.05, de tal manera, se
demuestra que existe una distribucion no normal; en tal sentido para
contrastar la hipotesis se empled el estadistico de correlacion de Rho de

Spearman.
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Tabla 4

Relacion entre las dimensiones de la evaluacion de implementacién del ISO 21001 y la optimizacion de servicios académicos

Evaluacion del

Liderazgo Planificacion Operacién desemperio
Optimizacién de  Coeficiente de correlacion ,709™ ,596™ 727" ,750™
servicios Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
académicos N 65 65 65 65

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion

En la tabla 4, de acuerdo a los valores, se determind que existe relacion positiva moderada, alta y significativa entre las
dimensiones de la evaluacién de implementacion del ISO 21001 y la optimizacion de servicios académicos. Mediante el
analisis estadistico de Rho Spearman se alcanz6 un coeficiente de 0.596, 0.709, 0.727 y 0,750, un p-valor igual a 0,000 (p-

valor < 0.01), aceptando asi la hipdtesis de investigacion.
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Tabla 5
Relacion entre la evaluacion de implementacion del 1SO 21001 y la

optimizacion de servicios académicos

Optimizacion
de servicios
académicos
Rho de Evaluacioén de Coeficiente de 722"
Spearman implementacion del correlacién
I 21001 . .
S0 2100 Sig. (bilateral) ,000
N 65

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacién

En la tabla 5, de acuerdo a los valores, se determiné que existe relacion
positiva alta y significativa entre la evaluacién de implementacion del 1SO
21001 y la optimizacion de servicios académicos en facultades de la
Universidad Nacional de San Martin, 2023. Mediante el analisis estadistico de
Rho Spearman se alcanz6 un coeficiente de 0.722 y un p-valor igual a 0,000

(p-valor < 0.01), aceptando asi la hipotesis de investigacion.
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Figura l

Grafico entre la evaluacion de implementacion del ISO 21001 y la optimizacion

de servicios académicos
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las puntuaciones de la base de datos.
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De acuerdo a la figura 1 de dispersion se observa que el coeficiente

determinacion (R?= 0.5212), indica que la optimizacién del servicio académico

depende en 52,12 % de la evaluacion del ISO 21001.
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DISCUSION

En este capitulo se contrasta resultados obtenidos con los antecedentes y
bases tedricas, teniendo como resultado que el nivel de evaluacién de
implementacion del ISO 21001 tiene un nivel bajo en 42 %, dichos resultados
se deben a que no garantizan oportunamente la disponibilidad de los recursos
y capacidades necesarias para cumplir con los compromisos que se han
adquirido con anterioridad con la comunidad estudiantil, a ello se suma, que
los miembros que trabajan directamente con el directivo no se encuentran
comprometidos con brindar un servicio educativo integral que satisfaga las
principales necesidades y expectativas de los alumnos, dichos resultado
coinciden con Orozco et al. (2020), Hervas et al. (2022), Saltos y Ramos
(2023), al conseguir un mejor nivel de desarrollo de brindar la educacion,
genera un buen puntaje de mayor prototipo de poder evaluar el criterio con
mejor rendimiento de calidad en los docentes, porque los institutos
tecnoldgicos pues soélo lograron como promedio el 32, 6% de lo que fue

requerido.

Lo descrito coinciden con la teoria de la calidad de Philip Crosby, segun Rojas
(2003), determino que la prevencion es uno de los elementos fundamentales
gue debe ser integrado dentro de los paradigmas organizacionales con la
finalidad de generar la eliminacibn de aquellos obstaculos que puedan
provocar pérdidas o conflictos. Bajo un enfoque similar guardan coincidencia,
Adriazola et al. (2020), exponen que la norma ISO 21001, menciona dos
perspectivas fundamentales, resalta a los procedimientos y conocimientos
gue se basa en riesgos. Teniendo en cuenta que esta orientada a los
procedimientos de la entidad, dirigiendo las relaciones y procedimientos de la
gestion, de modo que esto logre obtener un rendimiento global de la
organizacion, por ende, el conocimiento se basa en abordar los peligros y las
oportunidades que se determina enfoque de propiciar al alcance de un acceso
a un sistema de gestion y de esta manera lograr los mejores resultados y
prevenir riesgos negativos. Ademas, coincide con Cerruto (2022), en la

actualidad se ha vuelto muy comun escuchar el término de calidad en
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cualquier contexto y en cualquier parte del continente, siendo concebida como

un alto valor que posee un determinado bien o servicio.

Por lo tanto, una institucion enfocada en la calidad promueve una cultura de
excelencia la cual concibe resultados finales por encima de lo esperado y
donde las actitudes, comportamientos, procedimientos y praxis generan
mayor rentabilidad y competitividad, esto indica que cada tipo de evaluacién
dentro de una entidad es necesaria para que puedan seleccionar a su
personal con la idea de crecer en cuanto a su presupuesto. La cual evidencia
falta de una programacion de actividades para el analisis y evaluacién
educacional, de poder seguir mayores talentos que el ser humano pueda tener
como parte de un don de aprendizaje; asimismo, el personal designado para
realizar la tutoria a los estudiantes debe contar con la vocacion necesaria para
desempefiar sus responsabilidades adecuadamente, lo cual permitira no
solamente la comprension de sus necesidades sino también la orientacion

correspondiente para afrontar los problemas.

Asimismo, tuvieron como resultado que el nivel de optimizacion de servicios
académicos tiene un nivel medio en 58 %, dichos resultados se observan que
no poseen una politica de calidad documentada por lo que no existe
lineamientos que permitan medir la calidad con la que se ofertan los servicios,
lo mismo que quita la posibilidad de aplicar mejoras adecuadas a las
deficiencias que se puedan detectar, dichos resultado coinciden con Arjona et
al. (2022), Romero et al. (2023), Acuiia et al. (2023), indican que dentro de los
procedimientos que se puede incorporar para hacer posible que la calidad del
servicio educativo se incremente, es necesario comprender la importancia de
abordar procedimientos de control para conocer cada uno de los eslabones
del proceso que pueden ser mejorados continuamente para facilitar una
intervencién oportuna cuando se detectan incompatibilidades o errores que
pueden ser potenciales para generar problemas en la entrega del servicio;
también se debe destacar la necesidad de contar con un modelo educativo
adecuado que contemple las necesidades del sector y al mismo tiempo integre

los recursos fundamentales que son necesarias para alcanzar las metas en
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temas de fortalecimiento educativo, no solamente dentro del ambito publico
sino también en el campo de las organizaciones, de modo que se obtenga una

calidad transversal aplicable a todo los sectores.

Lo descrito coinciden con la teoria subjetiva de los servicios publicos, segun
Guzman (2011), donde establece que los servicios educativos prestados por
las entidades publicas deben cumplir con los requisitos de calidad para que la
ciudadania pueda recibir la formacion académica necesaria para ser
competitivo, es por ello que se nombra a los servidores publicos como los
encargados de su optimizacion constante. Adicionalmente coinciden con
Guerra et al. (2022) sostienen que existen diversos modelos y metodologias
vinculadas con el proceso de atencién los cuales permiten obtener un mayor
nivel de satisfaccion, dentro de los cuales se describen el ciclo deming el cual
contempla un conjunto de actividades previamente planificadas, permitiendo
que la institucion en conjunto con los que lo integran aumente su nivel de
productividad y minimice los gastos. Por otro lado, coinciden con Benz et al.
(2023), sostienen que cuando se incorporan elementos necesarios para que
la institucion obtener mejoras significativas respecto a los resultados
relacionados con cada uno de los procedimientos, esto indica que los servicios
académicos se encargan las personas especialistas en mejorar la calidad
estudiantil de las personas ya que son ellos quienes motivan a ser alguien

importante a los estudiantes.

De igual modo, se menciona a la planeacion como un proceso que permite
reflexionar sobre el estado actual de la organizacion permitiendo delimitar su
filosofia de trabajo, asi como reforzar objetivos que representan la razon vital
de su existencia. Cuando se desarrolla una adecuada optimizacion del
proceso educativo, es mucho mas probable que el servicio sea entregado
eficientemente a los estudiantes por medio de docentes calificados que

cumpla las expectativas al respecto al desarrollo de sus actividades.

Es por ello, tuvieron como resultado que existe relacion positiva moderada,

alta y significativa entre las dimensiones de la evaluacion de implementacion
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del 1ISO 21001 y la optimizacidon de servicios académicos, indicando que a
mejor desarrollo de las dimensiones de la evaluacion de implementacion del
ISO 21001 mejor serd la optimizacion de servicios académicos, dichos
resultado coinciden con Hernandez et al. (2021), Silas y Cueva (2020),
Vasquez y Hernandez (2021), indican que la correlacion del estudio del
sistema digestivo y las perspectivas de realizacion en los profesores, refleja
gue se presento una relacion positiva, lo que hizo sefialar que el sistema de
la entidad estudios tiene un nivel de influencia y direccionar la perspectiva por
parte de los profesores, en este caso hacia el logro de manera estratégica de

la entidad, la cual sea flexible y tome conciencia del contexto del gobierno.

Lo descrito coinciden con la teoria denominada trilogia de Juran, segun
Chacoén y Rugel (2018), esta sostenida en la composicion de tres factores
fundamentales que inciden sobre la calidad, dentro de los cuales se encuentra
a la planeacion como la base fundamental, seguido del mejoramiento de la
calidad a través de los controles y la integracion de las estrategias para
garantizar la continuidad de los mismos. Asimismo, también corroboran con la
teoria del logro académico; asimismo, coinciden a Castillo et al. (2003), donde
sefiala que cuando se determinan metas especificas dentro del &mbito de la
educacion, es muy posible que los estudiantes obtengan una motivacion cada
vez que logren un resultado sobresaliente. Ademas coincide con Cerruto
(2022), afirmé que, la implementacion del ISO 21001 ha logrado que muchas
instituciones del rubro educativo tengan un mejor nivel de educacion por parte
de sus autoridades, al implementar una organizacion con técnicas Yy
estrategias que logren conseguir las metas y objetivos propuestos de poder
desarrollar y construir nuevos personajes que sepan desenvolverse ante la

sociedad.

Por ello, coinciden con Rostovskaya et al. (2020), sostiene que la
incorporacion tecnologica también abre las posibilidades de optimizacion a
través de la utilizacion de herramientas fundamentales que ayudaran a
dinamizar el aprendizaje, lo cual también permite que los estudiantes accedan

a estrategias de informacion respectivas para seleccionar y clasificar datos
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gue ayudara a mejorar sus conocimientos que seran complementados dentro
de las aulas a través del direccionamiento de los docentes, los mismos que
deben estar altamente capacitados para dirigir el aprendizaje, esto indica que
dentro de la universidades existen evaluaciones constantes para que evallen
la calidad de aprendizaje de los estudiantes, con el fin de mejorar los servicios

académicos.

Asimismo, la incorporacién de los aspectos tecnolédgicos dentro de la entrega
del servicio educativo resulta fundamental para hacer posible la conformacion
de las estrategias adecuadas que conlleven hacia la acreditacion respectiva
dentro de las universidades, dentro del cual también se enmarca el
licenciamiento como parte de las garantias para entregar una certificaciéon en
base a la calidad sustentada, lo cual ayudard a mejorar los servicios
académicos, ademas, es un beneficio de que al poder contar con este
reglamento es parte de tener una disciplina que ayude con su cooperacion de
crecimiento hacia un mejor progreso, ya que al tener nuevos sistemas de
gestion logra que el sector educativo se vea de una mejor manera progresiva,
por la mejor organizacion que desarrolla, es clave para que mayores
instituciones puedan lograr tener mas garantia y calidad de servicio al poder
obtener licenciamientos y certificaciones de poder asegurar que tienen una

mejor labor y brinda un mejor servicio de educacion.

Por consiguiente, existe relacion positiva alta y significativa entre la evaluacién
de implementacion del ISO 21001 y la optimizacion de servicios académicos
en facultades de la Universidad Nacional de San Martin, 2023, ademas, la
optimizacién del servicio académico depende en 52,12 % de la evaluacion del
ISO 21001, dichos resultados coinciden con Gallardo (2022), se vienen
desarrollando actualmente las actividades para la formacién de las maestras
dedicadas a los estudiantes en el nivel inicial, la cual debe garantizar diversos
aspectos como la vocacién respectiva y su predisposicion para comprender
las situaciones que pueden ser muy complicada dentro de esta etapa de
formacion; para garantizar un desempenfo eficiente se debe incorporar los

procedimientos respectivos para el apego a las normas ISO 21001 la cual
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permitira lograr mayores estandares de eficiencia a través del control
respectivo que conlleven hacia la integracibn de las mejoras
correspondientes; se pudo conocer también que el 27.5% no tienen el
conocimiento respectivo sobre esta normatividad, al igual que no se
desarrollan procedimientos de planeacidén para orientar la calidad hacia la
satisfaccion del publico usuario contundentemente. Asimismo, poder seguir
implementando nuevas técnicas que ayuden a poder direccionar a un mejor
liderazgo, como centro educativo lo cual admira la sociedad y al mismo tiempo
poder garantizar la confianza y estabilidad de brindar una mejor calidad de

educacion.

Lo descrito coinciden con la teoria de la mejora continua, segun Kelchner
(2012), establece que siempre existen aspectos para el mejoramiento de los
servicios, para lo cual es necesario aplicar las revisiones correspondientes
para detectar las oportunidades de mejora. En eso corroboran con la teoria
dialégica, asimismo, coinciden con Rivas et al. (2021), donde establece
especificamente al didlogo como una de las herramientas y el camino
determinante para fortalecer la optimizacion correspondiente que conducira a
hacia la determinacion de las condiciones respectivas para el aprendizaje. Por
otro lado, coinciden con Wiyono (2020), asegur6 que, la implementacion del
ISO 21001 cumple ciertos requisitos, por ello, se debe de seguir ese orden
para poder acceder a obtener una certificacion o licenciamiento de pertenecer
a una institucién, que brinda una mejor educacion y que cumple todos los
requisitos para nuevos beneficios superiores sobre la educacion, es por eso
gue deben seguir esta normativa desde un principio a fin por el mismo hecho

de ser una institucién educacional.

Esto es un nuevo nivel estratégico de poder establecer un nuevo liderazgo
ante la competencia educacional, que necesita una sociedad para poder
seguir brindando estos servicios, y va a partir sobre la implementacién de la
gestion organizacional. Al poder basarse en cumplir estos requisitos ya podra
lograr que se implementen nuevas actividades o infraestructuras segun la

necesidad de su crecimiento y desarrollo progresivo, esto indica que para que
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una universidad mantenga los servicios adecuados hacia los estudiantes,
debe existir una implementacién adecuado donde cada estudiante se sienta

protegido y con ganas de mejorar en su aprendizaje.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacién positiva alta y significativa entre la evaluacion de
implementacion del ISO 21001 y la optimizacibn de servicios
académicos en facultades de la Universidad Nacional de San Martin,
2023, con un Rho Spearman de 0.722 y un p-valor igual a 0,000 (p-valor
< 0.01); ademas, la optimizacién del servicio académico depende en
52,12 % de la evaluacion del ISO 21001.

El nivel de evaluacion de implementacion del ISO 21001 fue bajo en 42
%, dichos resultados se deben a que no garantizan oportunamente la
disponibilidad de los recursos y capacidades necesarias para cumplir
con los compromisos que se han adquirido con anterioridad con la
comunidad estudiantil, a ello se suma, que los miembros que trabajan
directamente con el directivo no se encuentran comprometidos con
brindar un servicio educativo integral que satisfaga las principales

necesidades y expectativas de los alumnos.

El nivel de optimizacion de servicios académicos fue medio en 58 %,
dichos resultados se observan que no poseen una politica de calidad
documentada por lo que no existe lineamientos que permitan medir la
calidad con la que se ofertan los servicios, Io mismo que quita la
posibilidad de aplicar mejoras adecuadas a las deficiencias que se

puedan detectar.

Existe relacidon positiva moderada, alta y significativa entre las
dimensiones de la evaluacion de implementacion del 1ISO 21001 y la
optimizacién de servicios académicos, con Rho Spearman de 0.709
entre el liderazgo y la optimizacion de servicios académicos, 0.596 entre
la planificacion y la optimizacion de servicios académicos, 0.727 entre la
operacion y la optimizacién de servicios académicos y 0,750 entre la
evaluacion del desempefio y la optimizacion de servicios académicos,

un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), indicando que a mejor desarrollo
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de las dimensiones de la evaluacion de implementacion del ISO 21001

mejor sera la optimizacidén de servicios académicos.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2

7.3.

7.4.

A los decanos de las facultades de la Universidad Nacional de San
Martin, desarrollar una adecuada evaluacion de implementacién del ISO
21001 mediante acciones que estén orientada a los procedimientos de la
entidad con una adecuada direccién y ejecucion de las principales
actividades de la gestion actual, para una adecuada optimizacion de
servicios académicos en beneficio de la poblacion estudiantil.

A los decanos de las facultades de la Universidad Nacional de San
Martin, promover una cultura de excelencia mediante el analisis de los
resultados finales de acuerdo a lo esperado y donde las actitudes,
comportamientos, procedimientos y praxis generan mayor rentabilidad y
competitividad, para mejorar los niveles de compromiso para ejecutar las
practicas de gestion y promover valores éticos y estimular continuamente

hacia la excelencia e innovacion.

A los decanos de las facultades de la Universidad Nacional de San
Martin, estandarizar los procesos y actividades respecto a los resultados
que se esperan alcanzar mediante la aplicaciébn de normativas y pautas
para cumplirse a cabalidad por cada uno de los actores que forman parte
de la entidad puesto que lo que se busca alcanzar con la gestion de

calidad es satisfacer de mejor manera al usuario.

A los decanos de las facultades de la Universidad Nacional de San
Martin, implementar el sistema de calidad mediante la alineacion
eficiente de los propésitos con las actividades detalladas en el plan de
trabajo para generar un mayor grado de responsabilidad social respecto

a la comunidad educativa
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ANEXOS

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores En?ggilgigﬁ
Liderazgo y compromiso
Enfoque a los estudiantes y otros
. beneficiarios
Liderazgo —
Desarrollo de la politica
Comunicacion de la politica
Acciones para abordar riesgos y
oportunidades
i Planificacién Objetivos de la organizacion educativa y
Es un estandar planificacion para lograrlos
internacional que especifica los Es un estandar — i
requisitos de un sistema de gestion para | e e os Planificacion de los cambios _
organizaciones educativas con el O que esp % Planificacion y control operacional
L. propoésito de optimizar su servicio para requisitos d.e ur_1 sistema de gestlon Requisitos para los productos y servicios
V1: Implementacién del superar las expectativas de alumnos para organizaciones educativas; la educativos Ordinal
1ISO 21001 académicos personal y otros’ variat_)le fqe medida n_1edian_te un Disefio v desarrollo de 1os oroducios
beneficiarios’,. Se encuentra alineado cgestlonano de_ .Ias . g|men5|on§s: Operacion serviciog educativos P Y
con otros sistemas de gestion, mediante L|derazgo_,,plamflcauon, operacion
la estructura de alto nivel (Secretaria y evaluacion del desempefio. CO”F“." de IOS. procesos, productos y
Central de 1SO, 2018). servicios ,sumlnlstr_a_d,os externa_mente
Produccion y provision del servicio
educativo
Seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion
Evaluacion del Métodos de seguimiento, medicion,
desempefio andlisis y evaluacion
Auditoria interna
Revisién de la direccion
Puntualidad en la entrega de actividades
Periodicidad de entregas puntuales de
Cumplimiento actividades
Es un conjunto de reportes vy Conjunto de reportes y Plazo de actividades
herramientas enfocadas a la he”"?‘”.“e”@ enfocadas_ . a la : — -
V2: Optimizacion del | administracion y creacion de admln}st_ramon y  creacion de Eficiencia Cant|d_a(é d% ai_tlwdades rea_l;'zadas en
servicio académico conocimiento mediante el analisis de Cmogczggﬁgt;émf unvirtljizlt?on;lrjig u.n periodo de |e.mpo espem. 1c0
esos datos existentes  (Ortegon- | o as dimensiones: ;ngge estudio para realizar una _
Cortazar, 2015). Cumplimiento, eficiencia y eficacia. Ordinal
Eficacia Desempefio

Cantidad de competencias adquiridas

Nivel de liderazgo




MATRIZ DE CONSITENCIA

Titulo: Evaluacién de implementacion del ISO 21001 y optimizacién de servicios académicos en facultades de la Universidad Nacional de San

Martin, 2023
Formulacion del problema Objetivos Hipotesis | Tecnicae
nstrumentos
Problema general: Objetivo general: Hipétesis general
¢Cudl es la relacibn entre la | Determinar la relacion entre la| Hi: Existe relacion positiva vy
evaluacion de implementacion del ISO | evaluacion de implementacion del ISO | significativa entre la evaluacion de
21001 y la optimizacion de servicios | 21001 y la optimizacién de servicios | implementacién del ISO 21001 y la
académicos en facultades de la|académicos en facultades de Ila | optimizacion de servicios académicos
Universidad Nacional de San Martin, | Universidad Nacional de San Martin, | en facultades de la Universidad
20237 2023. Nacional de San Martin, 2023.
Técnica
Problemas especificos: Objetivos especificos: Hipotesis especificas
¢,Cual es el nivel de evaluacion de | Identificar el nivel de evaluacion de | El nivel de evaluacibn de Se utilizara
implementacién del ISO 21001 en | implementacion del 1ISO 21001 en | implementacion del ISO 21001 en | como técnica la
facultades de la Universidad Nacional | facultades de la Universidad Nacional | facultades de la Universidad Nacional encuesta
de San Martin, 20237 de San Martin, 2023. de San Martin, 2023, es alto.
) . . S - . _ . . oo . Instrumentos
¢,Cudl es el nivel de optimizacion de | Identificar el nivel de optimizacién de | El nivel de optimizacion de servicios
servicios académicos en facultades | servicios académicos en facultades | académicos en facultades de la Se utilizara
de la Universidad Nacional de San | de la Universidad Nacional de San | Universidad Nacional de San Martin, como

Martin, 20237

Cual es la relacibn entre las
dimensiones de la evaluacion de
implementacion del ISO 21001 y la
optimizacion de servicios académicos
en facultades de la Universidad
Nacional de San Martin, 20237

Martin, 2023.

Definir la relaciobn entre las
dimensiones de la evaluacion de
implementacion del ISO 21001 y la
optimizacién de servicios académicos
en facultades de la Universidad
Nacional de San Martin, 2023.

2023, es alto.

Existe relacion positiva y significativa
muy alta, entre la evaluacion de
implementacion del 1ISO 21001 y la
optimizacién de servicios académicos
en facultades de la Universidad
Nacional de San Martin, 2023.

Tipo y disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

instrumento el
cuestionario




Disefio de investigacion.

Tipo: Basica,
Disefio: No experimental y de corte
transversal, del nivel descriptivo

correlacional
M = Muestra
V1= Evaluacién de

O
M /,l implementaciéon del
r ISO 21001
V2= Optimizacion
del servicio

2 L.
académico
r: Relacién

Poblacion:

Estuvo conformada por 65 colaboradores
pertenecientes a algunas facultades de la
Universidad Nacional de San Martin.

Muestra:

Se consider6 a la totalidad de la
poblacién, es decir, 65 colaboradores
pertenecientes a algunas facultades de la
Universidad Nacional de San Matrtin.

Variables

Dimensiones

Evaluacién de
implementacién
del ISO 21001

Liderazgo

Planificacién

Operacion

Evaluacioén de
desempefio

Optimizacién
del servicio
académico

Cumplimiento

Eficiencia

Eficacia

Fuente: Elaboracion Propia




Instrumentos

Cuestionario de Implementacion del ISO 21001

INSTRUCCIONES: Estimado colaborador (a) el presente cuestionario tiene por

finalidad la recopilacion de informacion para la realizacion de un trabajo de

investigacion titulado Evaluacion de implementacion del ISO 21001 para optimizar

el servicio académico en facultades de la Universidad Nacional de San Martin,

2023; mucho agradeceré contestar con la mayor veracidad y objetividad posible,

marcando con una (X), la respuesta que considere conveniente.

Escala de valores

2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
V1. Evaluacion del 1ISO 21001
Escala de
items Dimensiones valores
1]/2[3]4]5
Liderazgo

1 Considera que se desarrollan acciones de liderazgo por

los agentes involucrados en el proceso
5 Considera que se toma en cuenta las necesidades de los

estudiantes o beneficiarios
3 Se desarrollan politicas orientadas a mejorar los servicios

ofertados a los estudiantes de la casa de estudios

Se desarrolla una comunicacion asertiva entre los
4 representantes de la casa de estudios para la solucién de

problemas internos

Planificacién

5 Se realizan acciones para abordar riesgos para el

desarrollo de los estudiantes
6 Se cumple con los objetivos trazados para la mejora de

los servicios ofertados a los estudiantes
2 Se cumple con la planificacion efectiva de los procesos

de mejora de servicios educativos
8 Se cumple con la planificacion de los cambios solicitados

por los estudiantes

Operacion

9 Se realiza una adecuada planificacion y control

operacional de la casa de estudios
10 Se determina dg manera c!ara los requisitos para los

productos y servicios educativos ofertados




Se realiza el disefio y desarrollo de los productos y

11 g : . )

servicios educativos necesarios para los estudiantes
Evaluacion del desempefio

12 Se realiza el seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion
de los servicios educativos que se brindan
Se plantean métodos efectivos de seguimiento,

13 | medicién, analisis y evaluacibn de los servicios
educativos que se brindan

14 | Se realizan auditorias internas

15 Se realiza una revision sistematica del proceso de por

parte de la direccion de la casa de estudios




Cuestionario de optimizacion del servicio académico

INSTRUCCIONES: Estimado colaborador (a) el presente cuestionario tiene por

finalidad la recopilaciéon de informacién para la realizacion de un trabajo de

investigacion titulado Evaluacion de implementacion del ISO 21001 para optimizar

el servicio académico en facultades de la Universidad Nacional de San Martin,

2023; mucho agradeceré contestar con la mayor veracidad y objetividad posible,

marcando con una (X), la respuesta que considere conveniente.

Escala de valores

2 3 4

5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre

Siempre

V2: Optimizacion del servicio académico

items

Dimensiones

Escala de
valores

1]2]3]4]5

Cumplimiento

Se cumple puntualmente con la entrega del servicio
académico solicitado por el estudiante

Se cumple el plazo estipulado de acorde a normativa
sobre la entrega del servicio académico solicitado por el
estudiante

Se cuenta con las herramientas adecuadas para la
entrega de los servicios académicos solicitados por los
estudiantes

Se cuenta con los procesos adecuados para la entrega
de los servicios académicos solicitados por los
estudiantes

Los métodos utilizados para la entrega oportuna de los
servicios académicos son los adecuados

Eficiencia

Se ejecutan actividades paralelas para cumplir con los
plazos establecidos para la entrega de los servicios
académicos

Se desarrollan procesos orientados al cumplimiento
oportuno de los plazos establecidos para la entrega de
los servicios académicos

Se atiende adecuadamente a los estudiantes cuando
solicitan los servicios académicos, de acorde a sus
necesidades

Se contemplan minuciosamente los plazos estipulados
para el desarrollo de servicios académicos




Se desarrollan estrategias efectivas para el cumplimiento

10 de los plazos de entrega de servicios educativos
Eficacia

11 Se realiza la entrega de servicios académicos, antes del
plazo establecido

12 Se determina el deser_npeﬁo del c_olaborador encargado
del desarrollo del servicio académico

13 Se cqnsidera las competencias adq_ui_ridas por. los
profesionales para el desarrollo del servicio académico
Se potencian las competencias de los colaboradores que

14 | incentivan la entrega oportuna del servicio académico
solicitado
Se considera el nivel de liderazgo del colaborador que

15 | ejecutadas las acciones orientadas a la entrega oportuna

del servicio académico a los estudiantes.




Consentimiento informado

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Consentimiento informado (*)

Titulo de la investigacion: Evaluacion de implementacion del ISO 21001 y
optimizacion de servicios académicos en facultades de la Universidad Nacional de
San Martin, 2023

Investigador (a): Castafieda Rodriguez Melissa del Carmen

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada: “Evaluacion de implementacion
del ISO 21001 y optimizacién de servicios académicos en facultades de la
Universidad Nacional de San Martin, 2023, cuyo objetivo es determinar la relacion
entre la evaluacion de implementacion del ISO 21001 y la optimizacion de servicios
académicos en facultades de la Universidad Nacional de San Martin, 2023. Esta
investigacion es desarrollada por estudiante de Posgrado del Programa Académico de
la Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo del campus Tarapoto,
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

en las facultades de la Universidad Nacional de San Martin existen diversos dilemas
que perjudican la optimizacion del servicio académico que se presta a los estudiantes
esto a causa que poseen un sistema altamente burocratico el cual perjudica el avance
de la tramitacion y gestién de parte de los estudiantes, ademas, los principales
decanos de las facultades no garantizan oportunamente la disponibilidad de los
recursos y capacidades necesarias para cumplir con los compromisos que se han
adquirido con anterioridad con la comunidad estudiantil, a ello se suma, que los
miembros que trabajan directamente con el directivo no se encuentran comprometidos
con brindar un servicio educativo integral que satisfaga las principales necesidades y
expectativas de los alumnos, por Ultimo, se resalta que las facultades no poseen una
politica de calidad documentada por lo que no existe lineamientos que permitan medir
la calidad con la que se ofertan los servicios, lo mismo que quita la posibilidad de
aplicar mejoras adecuadas a las deficiencias que se puedan detectar.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: Evaluacion de implementacion del
ISO 21001 y optimizacién de servicios académicos en facultades de la Universidad
Nacional de San Martin, 2023.

*Qbligatorio a partir de 18 afios



ﬁl UNIVERSIDAD César VALLEJO

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 05 minutos y se
realizara en el ambiente de la Universidad Nacional de San Martin, 2023. Las
respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un namero
de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas
para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decisién sera
respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo sin ningln
problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucién al
término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna otra
indole, El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador Melissa
del Carmen Castafieda Rodriguez, email: dcastanedaro@ucvvirtual.edu.pe y docente

asesor Dr. Renan Saavedra Sandoval
Consentimiento
Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea presencial, el
encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe
solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google.

*Obligatorio a partir de 18 afios



Validacion de los instrumentos

hii ESCUELA DE POSGRADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Optimizacion del servicio académico

N* | DIMENSIONES | items Cumplimiento Claridad: Coherencia: Relevancias | “osemmeones’
I[3[al1[z[3[a[1[z]3]4s
ol Se cumple puntualmente con la entrega del servicio académico solicitado . . .
por el estudiante ]
03 Se cumple el plazo estipulado de acorde a normativa sobre la entrega del . . .
" | servicio académico solicitado por el estudiante )
0 Se cuenta con _las_hcmmlielmas adecuadas para la entrega de los . ‘ .
~ | servicios académicos solicitados por los estudiantes ]
- Se cuenta con lpg procesos ndccundqs para la entrega de los servicios . ‘ .
académicos solicitados por los estudiantes
g5 | Los métodos utilizados para la entrega oportuna de los servicios . ‘ .
~ | académicos son los adecuados )
N* | DIMENSIONES |/ items Eficiencia
o1 | 3 ejecutan actividades paralelas para cumplir con los plazos . ¢ .
establecidos para la entrega de los servicios académicos
g2 | 3e desarmollan procesos orientados al cumplimiento oportuno de los . ¢ .
| plazos establecidos para la entrega de los servicios académicos ]
_ | Se atiende adecuadamente a los estudiantes cuando solicitan los )
03 o - . X X X
servicios académicos, de acorde a sus necesidades
- Se contemplan minuciosamente los plazos estipulados para el desarrollo y ¢ \
de servicios académicos
05 Se desarrollan estrategias efectivas para el cumplimiento de los plazos . ‘ .
" | de entrega de servicios educativos ]
N*_| DIMENSIONES | items Eficacia
01 | Se realiza la entrega de servicios académicos, antes del plazo establecido X X X
g2 | 3¢ determina el desemperio del colaborador encargado del desarrollo del . ¢ .
| servicio académico ]
03 Se considera las cqr:!pclenci_as_adquiridas por los profesionales para el . ‘ .
" | desarrollo del servicio académico
- Se potencian las competencias de los colaboradores que incentivan la \ ¢ \
entrega oportuna del servicio académico solicitado )
hii ESCUELA DE POSGRADD
03 [Se realizan auditorias internas X X X
04 | Se realiza una revision sistematica del proceso de por parte de la . ‘ .
direccion de la casa de estudios )

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 & 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
3. Moderado nivel 4. Alto nivel

| 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacion

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Sanchez Davila, Keller

Aplicable después de comegir [ ]

Mo aplicable [ ]

DNI: 41007504

Especialidad del validador (a): Gestion Publica y Gobernabilidad, Gestién y Politicas Publicas

'Claridad: EI iem 52 comprende fciimente, g5 dedr, =u
sintachica y seménica son adecuadas.

*oherencia: E] item tiene relaciin ldgica con |3 dmersion o indicador que ests
midiendo

*Relevancia: El ilem es esencidl o importante, &5 dedr debe ser inchido

Mota: Suficiencia, == dics suficiencia cuando los ilems planteados son suficentes
pars medir I dmenzidn

........

Tarapoto, 16 de noviembre de 2023




hii ESCUELA DE POSGRADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Evaluacion del 150 21001

N* T DIMENSIONES | items Liderazgo Claridad® Coherencia? Relevancia® Obsenadanes!
Recomendaciones
213 11213 2113
0L | Considera que se desarrollan acciones de liderazgo y compromiso por
los agentes involucrados en el proceso
02 [ Considera que se toma en cuenta las necesidades de los estudiantes y/o
beneficiarios
03 | Se desarrollan politicas orientadas a mejorar los servicios ofertados a los .
estudiantes de la casa de estudios
4 | Se desarrolla una comunicacion asertiva entre los representantes de la .
casa de estudios y los estudiantes para la solucién de problemas internos
N° | DIMENSIONES / items Planificacién
01 | Se realizan acciones para abordar riesgos y oportunidades para el .
desarrollo de los estudiantes
0 | Se cumple con los objetivos trazados para la mejora de los servicios .
ofertados a los estudiantes
03 | Se cumple con la planificacion efectiva de los procesos de mejora de .
servicios educativos
™ | Se cumple con la planificacion de los cambios solicitados por los
estudiantes
N | DIMENSIONES | items Operacién
01 | Se realiza una adecuada planificacion y control operacional de la casa de
estudios
02 | Se determina de manera clara los requisitos para los productos y ‘
servicios educativos ofertados
03 | Se realiza el disefio y desarrollo de los productos v servicios educativos
necesarios para los estudiantes
N* | DIMENSIONES | items Evaluacién del desempeio
01 | Se realiza el seguimiento, medicion, analisis y evaluacion de los
servicios educativos que se brindan
02 | Se plantean métodos efectivos de seguimiento, medicion, andlisis y .
evaluacion de los servicios educativos que se brindan
hii ESCUELA DE POSGRADD
Se considera el nivel de liderazgo del colaborador que ejecutadas las
05 |acciones orientadas a la entrega oportuna del servicio académico a los X

estudiantes.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

3. Moderado nivel

Observaciones [precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacion

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x]

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Niwel

4. Alto nivel

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Sanchez Davila, Keller

Especialidad del validador (a): Gestion Publica y Gobernabilidad, Gestién y Politicas Publicas

'Claridad: EI item sa comprende faciimenta, es dedr, su
sintachica y seméaniica son adecuadas.

oherencia: E] item tiene relaciin ldgica con |3 dmension o indicador que ests
midiendo

*Relevancia: El ilem es esencidl o importante, &5 dadr debe ser inchido

Mota: Suficiencia, se dios suficiencia cuandio los ilems planteados son sufidenies
para medir la dmensidn

Aplicable después de comegir [ ]

Mo aplicable [ ]

P L T

Dir. Kpliar

DMI: 41907504

.

DOCENTE POS GRADO

Tarapoto, 16 de noviembre de 2023




~ii ESCUELA DE POSGRADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Optimizacién del servicio académico

N | DIMENSIONES | items Cumplimiento Claridad: Coherencia: Relevancias | J0senmoones
1|23 |41 ]2[3]4[1]2 114
il Se cumple pumua]mc-nte con la entrega del servicio académico solicitado . ¢ .
por el estudiante
0 Se cumple el plazo estipulado de acorde a normativa sobre la entrega del N ‘ .
_ | servicio académico solicitado por el estudiante )
0 Se cuenta con las herramientas adecuadas para la entrega de los . ‘ .
" | servicios académicos solicitados por los estudiantes )
o4 | 3 cuenta con los procesos adecuados para la entrega de los servicios . ‘ .
académicos solicitados por los estudiantes )
o5 | Los métodos utilizados para la entrega oportuna de los servicios . ‘ .
__ | académicos son los adecuados )
N | IMENSIONES | items Eficiencia
ol Se ejecutan actividades paralelas para cumplir con los plazos " % ¥
establecidos para la entrega de los servicios académicos
i Se desarrollan procesos orientados al cumplimiento oportuno de los . ¢ .
" | plazos establecidos para la entrega de los servicios académicos
0 Se atiende adecuadamente a los estudiantes cuando solicitan los . ‘ .
" | servicios académicos, de acorde a sus necesidades
o Se contemplan minuciosamente los plazos estipulados para el desarrollo . ‘ .
de servicios académicos
5 Se desarrollan estrategias efectivas para el cumplimiento de los plazos . ‘ .
~ | de entrega de servicios educativos
N® | DIMENSIONES | items Eficacia
01 | Se realiza la entrega de servicios académicos, antes del plazo establecido X X X
i Se determina el desempefio del colaborador encargado del desarrollo del " " %
~ | servicio académico
0 Se considera las competencias adquiridas por los profesionales para el . ‘ .
~_ | desarrollo del servicio académico
i Se potencian las competencias de los colaboradores que incentivan la . ‘ .
entrega oportuna del servicio académico solicitado
~ii ESCUELA DE POSGRADD
03 | Se realizan auditorias internas X X X
4 | Se realiza una revision sistemdtica del proceso de por parte de la . ¢ .
direccion de la casa de estudios

Lear con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacidn

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. MELENDEZ RENGIFO, HUGD DNI: 01133603

Especialidad del validador (a): GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

"Claridad: EI iem =& comprende fcimeante, g5 dedr, s
sintdchica y seméantica son adecuadas.

“Coherenciac E] flem fiane relacin lgica con la dmensidn o indicador que ests
midiendo

*Relevancia: El flem ez esencidl o importante, es decir debs ser induido

Mota: Suficiencia, s dics suficiencia cuando los items plantsados son suficientes
pera medr la dimensidn

16 de NOVIEMBRE de 2023




iTi ESCUELA DE POSGRADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Evaluacion del ISO 21001

N® | DIMENSIONES | items Liderazgo Claridad Coherencia® Relevancia® Ousermdanesi
FRecomendaciones
1]2[3 |41 )23 |4([1]2 114
01 | Considera que se desarrollan acciones de liderazgo v compromiso por x x "
los agentes involucrados en el proceso
02 | Considera que se toma en cuenta las necesidades de los estudiantes y/o " © .
beneficianios
03 | Se desarrollan politicas orientadas a mejorar los servicios ofertados a los « . «
estudiantes de la casa de estudios
04 | Se desarrolla una comunicacion asertiva entre los representantes de la « « .
casa de estudios v los estudiantes para la solucion de problemas internos
N" | DIMENSIONES | items Planificacién
01 | Se realizan acciones para abordar riesgos y oportunidades para el « « .
desarrollo de los estudiantes
0 | Se cumple con los objetivos trazados para la mejora de los servicios « N .
ofertados a los estudiantes
03 | Se cumple con la planificacion efectiva de los procesos de mejora de « « "
servicios educativos
04 | Se cumple con la planificacion de los cambios solicitados por los « « .
estudiantes
N* | DIMENSIONES | items Operacién
01 | Se realiza una adecuada planificacion v control operacional de la casa de N N .
estudios
02 | Se determina de manera clara los requisitos para los productos v « . .
servicios educativos ofertados
03 | Se realiza el disefio v desarrollo de los productos v servicios educativos « « .
necesarios para los estudiantes
N* | DIMENSIONES / items Evaluacién del desempeno
01 | Se realiza el seguimiento, medicion, analisis y evaluacion de los « « .
servicios educativos que se brindan
02 | Se plantean métodos efectivos de seguimiento, medicion, andlisis y « N .
evaluacion de los servicios educativos que se brindan
‘T] ESCUELA DE POSGRADO
Se considera el nivel de liderazgo del colaborador que ejecutadas las
05 | acciones orientadas a la entrega oportuna del servicio académico a los X X X
estudiantes.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio I 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel
Observaci (precisar si hay suficiencia): El instr to tiene suficiencia para su apli
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

-

Apellidos y r

del juez validador. MELENDEZ RENGIFO, HUGO  DNI: 01133603

E
E

pecialidad del validador (a): GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

'Claridad: El item sa comgrends acimente, es deor, su 16 de NOVIEMBRE de 2023

sintictica y seméntica son adecuadas

Coherencia: El item tiene relacion logica con la dmension o indicador que esta
midiendo

*Relevancia: El lemes esencid o mportante, es decr deba ser induido

Nota: Suficenca, se dice suficiencia cuando Jos items planteados son suficentes
para medr s dmension

(1

Hugo ut
Maestro ‘ei”




iTi ESCUELA DE POSGRADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Optimizacién del servicio académico

Ohservacones

N® | DIMENSIONES | iterns Cumplimiento Claridad: Coherencia: Relevancia Recomendacicnes

1]z |3 [4]1]2[3[4[1]2]3/[4

Se cumple puntualmente con la entrega del servicio académico solicitado

01 . X X X
por el estudiante
0 Se cumple el plazo estipulado de acorde a normativa sobre la entrega del « " .
_ | servicio académico solicitado por el estudiante
0 Se cuenta con las_hcmml:'elnms adecuadas para la entrega de los « N .
servicios académicos solicitados por los estudiantes
o4 | 3 cuenta con los procesos adecuados para la entrega de los servicios « . .
académicos solicitados por los estudiantes
o5 | Los métodos utilizados para la entrega oportuna de los servicios « " .
__ | académicos son los adecuados
N | IMENSIONES | items Eficiencia
ol Se ejecutan actividades paralelas para cumplir con los plazos % % ¥
establecidos para la entrega de los servicios académicos
i Se desarrollan procesos orientados al cumplimiento oportuno de los « « .

plazos establecidos para la entrega de los servicios académicos

Se atiende adecuadamente a los estudiantes cuando solicitan los
servicios académicos, de acorde a sus necesidades

Se contemplan minuciosamente los plazos estipulados para el desarrollo
de servicios académicos

Se desarrollan estrategias efectivas para el cumplimiento de los plazos
de entrega de servicios educativos

N® | IMENSIONES | items Eficacia

01 | Se realiza la entrega de servicios académicos, antes del plazo establecido X X X

Se determina el desempefio del colaborador encargado del desarrollo del

02 - S X X X
servicio académico

0 Se considera las cqmpclencias-_adquiridas por los profesionales para el « N .
desarrollo del servicio académico

i Se potencian las competencias de los colaboradores que incentivan la « N .
entrega oportuna del servicio académico solicitado

‘ﬂ ESCUELA DE POSGRADO

03 | Se realizan auditorias internas X X X

04 | Se realiza una revision sistematica del proceso de por parte de la " " "
direccion de la casa de estudios )

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus ocbservaciones que considere pertinente:
| 1. No cumple con el criterio ] 2. Bajo nivel ] 3. Moderado nivel ] 4. Alto nivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instr tiene para su

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. CUEVA LOZADA, JESUS EDGARDO DNI: 33592623

E ialidad del validador (a): GESTION PUBLICA

P

1Claridad: E| lem  se comprends fcikments es dedr. su 16 de NOVIEMBRE de 2023

sinfactica y semantica son adecuadas.

*Coherencia: E! item tiene relacion logica con 1 dmension o indicador que esta
midiendo

*Relevancia: El ilemes esencid 0 mportants, es decir debe ser induido

Nota: Suiciencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficentes / Y
para medr | dmension P,
Jestis ‘E.|[[Cueva Loz
Mg. Géstion Pablica

CLAD N® 37059




iTi ESCUELA DE POSGRADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Evaluacion del ISO 21001

N® | DIMENSIONES | items Liderazgo Claridad Coherencia® Relevancia® Ousermdanesi
FRecomendaciones
1]2[3 |41 ]2[3]4 2 114
01 | Considera que se desarrollan acciones de liderazgo v compromiso por x x "
los agentes involucrados en el proceso
02 | Considera que se toma en cuenta las necesidades de los estudiantes y/o " © .
beneficianios
03 | Se desarrollan politicas orientadas a mejorar los servicios ofertados a los « . .
estudiantes de la casa de estudios
04 | Se desarrolla una comunicacion asertiva entre los representantes de la « « .
casa de estudios v los estudiantes para la solucion de problemas internos
N" | DIMENSIONES | items Planificacién
01 | Se realizan acciones para abordar riesgos y oportunidades para el « « .
desarrollo de los estudiantes
0 | Se cumple con los objetivos trazados para la mejora de los servicios « N .
ofertados a los estudiantes
03 | Se cumple con la planificacion efectiva de los procesos de mejora de « «
servicios educativos
04 | Se cumple con la planificacion de los cambios solicitados por los « « .
estudiantes
N* | DIMENSIONES | items Operacién
01 | Se realiza una adecuada planificacion v control operacional de la casa de « N .
estudios
02 | Se determina de manera clara los requisitos para los productos v « . .
servicios educativos ofertados
03 | Se realiza el disefio v desarrollo de los productos v servicios educativos « « .
necesarios para los estudiantes
N* | DIMENSIONES / items Evaluacién del desempeno
01 | Se realiza el seguimiento, medicion, analisis y evaluacion de los « « «
servicios educativos que se brindan
02 | Se plantean métodos efectivos de seguimiento, medicion, andlisis y « N .
evaluacion de los servicios educativos que se brindan
‘T] ESCUELA DE POSGRADO
Se considera el nivel de liderazgo del colaborador que ejecutadas las
05 | acciones orientadas a la entrega oportuna del servicio académico a los X X X

estudiantes.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio I 2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Observaci (precisar si hay suficiencia): El instr to tiene sufici

Opinién de apli

bilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]

- licdad.

. CUEVA LOZADA, JESUS EDGARDO

Apellidos y r del juez

Especialidad del validad

(a): GESTION PUBLICA

'Claridad: El item sa comgrends acimente, es deor, su
sintictica y seméntica son adecuadas

Coherencia: El item tiene relacion logica con la dmension o indicador que esta
midiendo

*Relevancia: El lemes esencid o mportante, es decr deba ser induido

Nota: Suficenca, se dice suficiencia cuando Jos items planteados son suficentes
para medr s dmension

para su

P

No aplicable [ ]

DNI: 33592623

/ ¢ /_
Jesiis . [Cueva Lozada

Mg, G@stién Publica
CLAD Ne 37059

16 de NOVIEMBRE de 2023




iTi ESCUELA DE POSGRADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Optimizacién del servicio académico

N | DIMENSIONES | items Cumplimiento Claridad: Coherencia: Relevancias | J0senmoones
1|23 |41 ]2[3]4[1]2 114
il Se cumple pumua]mc-nte con la entrega del servicio académico solicitado « « .
por el estudiante
0 Se cumple el plazo estipulado de acorde a normativa sobre la entrega del « " .
_ | servicio académico solicitado por el estudiante )
0 Se cuenta con las_hcmml:'elnms adecuadas para la entrega de los « N .
servicios académicos solicitados por los estudiantes
o4 | 3 cuenta con los procesos adecuados para la entrega de los servicios « . .
académicos solicitados por los estudiantes
o5 | Los métodos utilizados para la entrega oportuna de los servicios « " .
__ | académicos son los adecuados )
N | IMENSIONES | items Eficiencia
ol Se ejecutan actividades paralelas para cumplir con los plazos % % ¥
establecidos para la entrega de los servicios académicos
i Se desarrollan procesos orientados al cumplimiento oportuno de los « « .
" | plazos establecidos para la entrega de los servicios académicos
0 Se aFLgnde nchu.?danlente 2 los estudiantes ;unndo solicitan los « « .
servicios académicos, de acorde a sus necesidades
o Se contemplan minuciosamente los plazos estipulados para el desarrollo « N .
de servicios académicos
5 Se desarrollan estrategias efectivas para el cumplimiento de los plazos « . .
~ | de entrega de servicios educativos
N® | DIMENSIONES | items Eficacia
01 | Se realiza la entrega de servicios académicos, antes del plazo establecido X X X
i Se determina el desempefio del colaborador encargado del desarrollo del X x %
~ | servicio académico
0 Se considera las cqmpclencias-_adquiridas por los profesionales para el « N .
desarrollo del servicio académico
i Se potencian las competencias de los colaboradores que incentivan la « N .
entrega oportuna del servicio académico solicitado
‘ﬂ ESCUELA DE POSGRADO
03 | Se realizan auditorias internas X X X
04 | Se realiza una revision sistematica del proceso de por parte de la " " "
direccion de la casa de estudios ) ) )

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus ocbservaciones que considere pertinente:

| 1. No cumple con el criterio ] 2. Bajo nivel ] 3. Moderado nivel ]

4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instr tiene para su ap

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. LINARES SAAVEDRA, RICH MANY DNI: 46348882

Especialidad del validador (a): GESTION PUBLICA

'Claridad: E ftem se comgrende fcimente, es dedr, su
sinfactica y semantica son adecuadas.

*Coherencia: E! item tiene relacion logica con I dmension o indicador que esta
mdiendo

*Relevancia: El ilemes esencid 0 mportants, es decir debe ser induido

Nota: Suficenca, sa dics suficiencia cuando los items planteados son suficentes

para medr ls dmension for

RICH UANYLIRARES SAAVEORE

ARQUITECTO
CAP.N* 20189

16 de NOVIEMBRE de 2023




~ii ESCUELA DE POSGRADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Ewvaluacién del IS0 21001
N® | DIMENSIONES | items Liderazgo Claridad Coherencia® Relevancia® Ousermdanesi
FRecomendaciones
1123 11213 [ 4|12 114
01 | Considera que se desarrollan acciones de liderazgo v compromiso por " "
los agentes involucrados en el proceso
02 | Considera que se toma en cuenta las necesidades de los estudiantes y/o - .
beneficianios
03 | Se desarrollan politicas orientadas a mejorar los servicios ofertados a los ‘ .
estudiantes de la casa de estudios
04 | Se desarrolla una comunicacion asertiva entre los representantes de la ¢ .
casa de estudios v los estudiantes para la solucion de problemas internos
N" | DIMENSIONES | items Planificacién
01 | Se realizan acciones para abordar riesgos v oportunidades para el ¢ .
desarrollo de los estudiantes
0 | Se cumple con los objetivos trazados para la mejora de los servicios ‘ .
ofertados a los estudiantes
03 | Se cumple con la planificacion efectiva de los procesos de mejora de ‘ X
servicios educativos
™ | Se cumple con la planificacion de los cambios solicitados por los ¢ .
estudiantes
N* | DIMENSIONES | items Operacién
01 | Se realiza una adecuada planificacion v control operacional de la casa de ‘ .
estudios
02 | Se determina de manera clara los requisitos para los productos v ‘ .
servicios educativos ofertados
03 | Se realiza el disefio v desarrollo de los productos v servicios educativos ¢ .
necesarios para los estudiantes
N* | DIMENSIONES / items Evaluacién del desempeno
01 | Se realiza el seguimiento, medicion, analisis y evaluacion de los ¢ .
servicios educativos que se brindan
02 | Se plantean métodos efectivos de seguimiento, medicion, andlisis y ‘ .
evaluacion de los servicios educativos que se brindan
~ﬂ ESCUELA DE POSGRADO
Se considera el nivel de liderazgo del colaborador que ejecutadas las
05 | acciones orientadas a la entrega oportuna del servicio académico a los X X

estudiantes.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

l 3. Moderado nivel

1. No cumple con el criterio l 2. Bajo Nivel

[

4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instr tiene sufici ia para su apli
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y r b del juez validador. LINARES SAAVEDRA, RICH MANY  DNI: 46348882
Especialidad del validador (a): GESTION PUBLICA
'Claridad: El item s& comprends facimente, es deor, ®u
sintactica y seméntica son adecuadas.
cia: El item tiene refacion logica con la dmension o indicador que estd
midiendo
*Relevancia: El ilemes esencd 0 mportante, es decir deba ser induido
Nota: Suficienca, se dice suficiencia cuando Jos items planteados son suficentes
para medr s dmenson
- e 2,
e Ty ——
RACH MANY LIRARES SAMEORA
ARQUITECTO

CAP.N* 20189

16 de NOVIEMBRE de 2023




iTi ESCUELA DE POSGRADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Optimizacién del servicio académico

Ohservacones

N® | DIMENSIONES | iterns Cumplimiento Claridad: Coherencia: Relevancia Recomendacicnes

1]z |3 [4]1]2[3[4[1]2]3/[4

Se cumple puntualmente con la entrega del servicio académico solicitado

01 . X X X
por el estudiante
0 Se cumple el plazo estipulado de acorde a normativa sobre la entrega del « " .
_ | servicio académico solicitado por el estudiante
0 Se cuenta con las_hcmml:'elnms adecuadas para la entrega de los « N .
servicios académicos solicitados por los estudiantes
o4 | 3 cuenta con los procesos adecuados para la entrega de los servicios « . .
académicos solicitados por los estudiantes
o5 | Los métodos utilizados para la entrega oportuna de los servicios « " .
__ | académicos son los adecuados
N | IMENSIONES | items Eficiencia
ol Se ejecutan actividades paralelas para cumplir con los plazos % % ¥
establecidos para la entrega de los servicios académicos
i Se desarrollan procesos orientados al cumplimiento oportuno de los « « ‘

plazos establecidos para la entrega de los servicios académicos

Se atiende adecuadamente a los estudiantes cuando solicitan los
servicios académicos, de acorde a sus necesidades

Se contemplan minuciosamente los plazos estipulados para el desarrollo
de servicios académicos

Se desarrollan estrategias efectivas para el cumplimiento de los plazos
de entrega de servicios educativos

N® | IMENSIONES | items Eficacia

01 | Se realiza la entrega de servicios académicos, antes del plazo establecido X X X

Se determina el desempefio del colaborador encargado del desarrollo del

02 - S X X X
servicio académico

0 Se considera las cqrr_lpclenc'ias-_adqu:'ridas por los profesionales para el « N "
desarrollo del servicio académico

i Se potencian las competencias de los colaboradores que incentivan la « N "
entrega oportuna del servicio académico solicitado

‘T] ESCUELA DE POSGRADO

03 | Se realizan auditorias internas X X X

04 | Se realiza una revision sistematica del proceso de por parte de la " i "
direccion de la casa de estudios )

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus ocbservaciones que considere pertinente:
I 1. No cumple con el criterio I 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel I 4. Alto nivel

Fioi Ii.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instr tiene para su

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

>

Apellidos y r del juez validador. RAMIREZ SHUPINGAHUA, SEGUNDO ROGER DNI: 45108491

E ialidad del validador (a): GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

P

1Claridad: E| flem  se comprende facimente es dedr, su 16 de NOVIEMBRE de 2023

sinfactica y semantica son adecuadas.

*Coherencia: EI item tiene relacion logica con 1 dmension o indicador que esta
midiendo

*Relevancia: El ilemes esencid o mportanis, es decr debe ser nchudo

Nota: Suficenca, sa dics suficiencia cuando los items planteados son suficentes
para medr I dmension

A
amire2 Shapingatea
0 DE SISTEMA
ORMATICA

CIR 18179



~ii ESCUELA DE POSGRADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Evaluacion del IS0 21001

N® | DIMENSIONES | items Liderazgo Claridad Coherencia® Relevancia® Ousermdanesi
FRecomendaciones
1]2[3 |41 )23 |4([1]2 114

01 | Considera que se desarrollan acciones de liderazgo v compromiso por " " "
los agentes involucrados en el proceso

02 | Considera que se toma en cuenta las necesidades de los estudiantes y/o - - .
beneficianios

03 | Se desarrollan politicas orientadas a mejorar los servicios ofertados a los . ‘ .
estudiantes de la casa de estudios

04 | Se desarrolla una comunicacion asertiva entre los representantes de la . ¢ .
casa de estudios v los estudiantes para la solucion de problemas internos

N" | DIMENSIONES | items Planificacién

01 | Se realizan acciones para abordar riesgos y oportunidades para el . ¢ .
desarrollo de los estudiantes

0 | Se cumple con los objetivos trazados para la mejora de los servicios . ‘ .
ofertados a los estudiantes

03 | Se cumple con la planificacion efectiva de los procesos de mejora de . . »
servicios educativos

™ | Se cumple con la planificacion de los cambios solicitados por los . ¢ .
estudiantes

N* | DIMENSIONES | items Operacién

01 | Se realiza una adecuada planificacion v control operacional de la casa de . ‘ .
estudios

02 | Se determina de manera clara los requisitos para los productos v . ‘ .
servicios educativos ofertados

03 | Se realiza el disefio v desarrollo de los productos v servicios educativos . ¢ .
necesarios para los estudiantes

N* | DIMENSIONES / items Evaluacién del desempeno

01 | Se realiza el seguimiento, medicion, analisis y evaluacion de los . ¢ .
servicios educativos que se brindan

02 | Se plantean métodos efectivos de seguimiento, medicion, andlisis y . ‘ .
evaluacion de los servicios educativos que se brindan

~ii ESCUELA DE POSGRADD

Se considera el nivel de liderazgo del colaborador que ejecutadas las

05 | acciones orientadas a la entrega oportuna del servicio académico a los X X X
estudiantes.

Leear con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 & 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio | 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacidn

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de comegir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. RAMIREZ SHUPINGAHUA, SEGUNDO ROGER DMI: 45108401

Especialidad del validador (a): GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

'Claridad: EI item =& comprends f3dimente, es dedr, su
sintactica y seméntica son adecuadas.

Coherenciac E] item tiene relaciin ldgica con s dmension o indicador que ests
midiendo

*Relevancia: E| ilem es esencidl o importante, e decir debe ser induido

Nota: Suiiciencia, se dice suficiencia cuando ks items plantsados son suficentes
pars medi la dimensidn

16 de NOVIEMERE de 2023
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Variable: Evaluacion de implementacién del ISO 21001
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Variable: Optimizacion de servicios académicos
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Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Analisis de confiabilidad de evaluacion de implementacion del ISO 21001

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,968 15

Andlisis de confiablidad de optimizacién de servicios académicos

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,979 15




Base de datos estadisticos muestra piloto

37
55
21

24
50
28
58
40

50
62
66
42

37
49

24
37
55
21

24
50

EVALUACION DEL ISO 21001
prl | pr2 [ pr3 | prd | pr5 | pr6 | pr7 | pr8 | pr9 | prl0 | prll | pr12 | prl3 | pr14 | prl5 | TOTAL

Ne

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20




35

50
19
22
51

24
58
39
57
69
64
40
34
50
27
33
48
25

24
49

OPTIMIZACION DEL SERVICIO ACADEMICO
prl | pr2 | pr3 | prd | pr5 | pr6 | pr7 | pr8 | pr9 | prl0 | prll | pr12 | prl3 | pr14 | prl5 | TOTAL

Ne

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20




Base de datos estadisticos de la investigacion

FICHA DE REGISTRO: Evaluacién del ISO 21001

Evaluaciéon del desempeiio

Operacion

Planificacion

Liderazgo

TOTAL

41

49

17
23
51

24
56
39
60
69
62

41

35

52

27

34
45

26
28
51

41

49

sub
total

14

13

15
11
14
19
18
11

13

14

13

14

prl2 | prl3 | pri4 | pr15

sub
total

10

10

12

13
14
12

11

10

10

10

pr9 | prl0 | pril

sub
total

pr5 | pré | pr7 | pr8

sub
total

prl | pr2 | pr3 | prd

Ne

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
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FICHA DE REGISTRO: Optimizacion del servicio académico

TOTAL

37

52
20
24
52
27

58
38
53
64
65

39
37

48
26
37

52
20
24
52
37

52
20
24

Eficacia

sub
total

13
18

18
10
19
12
19
22
22
13
12
15

13
18

18
13
18

prll | pri2 | prl3 | pri4 | prl5

Eficiencia

sub
total

12
17

16

20
14
16
20
21

14
13
18

12
17

16
12
17

pré | pr7 | pr8 | pr9 | prl0

Cumplimiento

sub
total

12
17

18

19
12
18
22
22
12
12
15

12
17

18
12
17

prl | pr2 | pr3 | prd | pr5

Ne

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
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Constancia de autorizacion donde se ejecut6 la investigacion

#% §| UNIVERSIDAD NACIONAL e

"AND D LA UNIDAD. LA PAZ Y EL DESARROLLD®

Tarspato, 0l de diciembre del 7023

OFICIO N° 0527-2023-UNSM/R

Sedors:

Dra. ROSA MABEL CONTRERAS JULIAN

Jefe de la Unidad de Posgrada ULV - Tarepoto

Presente.-

ASUNTD :  REMITO CONSTANCIA DE ACEPTACION

REF : SOLICITUD S/N (16 Noviembre 2023) -EXP. SG0. 1707

Es grato dirigirme a usted. para saludarle cordialmente a nombre de |s Universidad Nacional de San Martin y &l
misma tiempo en mérito &l documento de Is referencia, remito a su despacha la CARTA N° DOD0374-20723-LINSM-
YINY presentado por | Dra. Alicia Bartrs Reategui - Vicerrectora de Investigacian, que contiene la CONSTANCIA
DE ACEPTACION PARA APLICACION DE LOS INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION DE PROYECTD DE
INVESTIGACION, & nombre de la estudiante MELISSA DEL CARMEN CASTAREDA RODRIGUEZ de ls
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA DE LA UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD. e mismo que derivo pars su
conocimiento y fines pertinentes. Se anexe documento en mencidn.

Sin otro particular, me suscribo de usted.

Atentsmente,
o Sty
(87 gums, fmwas
195 ogna mmivEnasTE
Docemesta §rmado dgesiments
Dr. ADUILIND MESIAS GARCIA BALTISTA
RECTOR DE LA UNSM
Lc Athio
DAMER £ -Meas-s
LOCAL CENTRAL
Jr. Maynas N" 177 - Tamapoto, Perd

rector@unsm.edu pe

www.unsm.edu.pe/



Autorizacion de la entidad para publicar los resultados de las

investigaciones

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales

Nombre de la organizacién: RUC:

Universidad Macional de San Martin 20160766191

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DMI:

Dr. Aguilino Mesias Garcia Bautista 01158732

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “F del Coédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ™, autorizo [ ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACIOM, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacién

Evaluacion de implementacién del 150 21001 y optimizacidon de servicios académicos en
facultades de la Universidad Macional de San Martin, 2023

Nombre del Programa Académico:

Maestria en Gestion Publica

Autor: Nombres y Apellidos DNI:

Melissa del Cammen Castaneda Rodriguez T0438445

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacién sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Tarapoto, 01 de Diciembre del 2023

(Dr. Aquilino Mesias Garcia Bautista - Rector de la UNSM )

[*) Cosdimn de Etica &n Investimacicn de ks Universidad César Wallajo-Articudo 7v, itersl © § ~ Pars difundir o publicsr los resultsdos de un
‘trabajo de investipacidn &3 necesano bajo i el bore: de |s institucidn donde & llewd & cabo el estudio, sabeo el caso

en gue hays un acuerdo formal con el gerente o director de |a crganirscidn, para que se difunds ks identidad de |a institucién. Por ello,
‘tambo en bos proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se deberd mcluir la d inacicn de s iTaCN, pero 5 serd
necesario describir s caractenisticas.




Autorizacion de la organizaciéon para aplicar la prueba piloto

CONSTANCIA DE ACEPTACION

Srta. Melissa del Carmen Castaneda Rodriguez
Estudiante de la Maestria en Gestion Publica en la UCV - Tarapoto

Presente
Asunto : Autorizacion para la realizacion de proyecto de investigacion

Me grato dirigirme a usted para expresarle mi mas cordial saludo, y al mismo tiempo,
hacer de conocimiento que, en mi calidad de Vicerrectora de Investigacion de la Universidad
Nacional de San Martin, autorizo la ejecucion de su proyecto de investigacion a la
estudiante Melissa del Carmen Castaneda Rodriguez, cuyo titulo es: “Evaluacion de
implementacion del 1SO 21001 y optimizacion de servicios académicos en facultades de la
Universidad Nacional de San Martin, 2023".

Sin otro particular, me suscribo de usted.

Atentamente,
2 i e gmd’ = -nf‘?:i“é'-‘.‘?w
tul D"""‘:‘ Tata 011 e aee
e N

Dra. ALICIA BARTRA REATEGUI
VICERRECTORA DE INVESTIGACION DE LA UNSM





